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การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ1) ศึกษาสถานการณและรูปแบบทั่วไปของการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค2) ศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคและ 3) สังเคราะหรูปแบบการบริการและ

ราคาที่เหมาะสมของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค ประชากรที่ใชใน

การวิจัย คือผูใช นํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 400 ตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถามดําเนินการวิจัยเพื่อวัดมูลคาความเต็มใจจายดวยวิธีสมมติ

เหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method : CVM) สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ไดแกคาความถ่ี คารอยละคาเฉลี่ยและไค-สแควร(Chi-square)  

ผลการวิจัยพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชน มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คน

ข้ึนไป มีคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 100-500 บาท ลักษณะที่อยูอาศัยเปนบานทาวเฮาส 

ระยะเวลาที่ใชนํ้าประปาเฉลี่ย 6-10 ป ผูใชนํ้าเปนประเภทบานพักอาศัย และชําระเงินคานํ้าประปาที่

สํานักงานประปาสาขาสวนใหญมีความเต็มใจจายที่จะจายคาบริการเพิ่มเติม เพราะมีความ

สะดวกสบาย รวดเร็ว เพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน คิดเปนรอยละ 69.00 

ผลการศึกษาความคาดหวังของผูใชนํ้าตอปจจัยคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน พบวา 

ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความ

เอาใจใสผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความคาดหวังในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน และความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปา

สวนภูมิภาคในเหตุการณสมมติพบวา ความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05   
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The purposes of this study were 1) to investigate the situations and general 
patterns of the products of the Provincial Waterworks Authority, 2) to examine the 
willingness and expectations towards the provision the component services for the 

products of the Provincial Waterworks Authority, and 3) to synthesize the service 
patterns and appropriate charges of the services. The population is the users of 
Omnoi branch of the works authority. There are 400 samples. The research 
instrument is questionnaire. The willingness was measured with the contingent 
valuation method (CVM). The statistics for data analysis are frequency, percentage, 
average, and chi-square. 

It was found that most samples were female, 36 – 45 years, Bachelors’ 
degree graduates, and private employers. They were in families with four or more 
members. Their monthly water bills were 100 – 500 baht. Their houses were 
townhouses. Their periods of using the water supply are six to ten years. The water 
users were residents who paid for the water bills at the branch. Mostly, they were 
willing to pay for the additional service charge because it was easy, fast, and optional 

(69.00%). 
By studying the expectations of the water users towards the service 

qualities in the five aspects including trust, response, user confidence, user care, and 
service intangibility; it was found that the expectations were very high. By considering 
the expectations towards the five aspects and the users’ willingness to use the water 
supply of the waterworks authority in scenarios, it was found that the willingness was 

affected by the expectations for the service qualities at the statistical significance 
level of 0.05. 
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วิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไปดวยดีดวยความกรุณาอยางย่ิงจากผูชวยศาสตราจารย

ดร. ธีระวัฒน จันทึก อาจารยที่ปรึกษางานวิจัยที่ไดกรุณาสละเวลาอันมีคาใหคําปรึกษา เสนอแนะ 

ตลอดจนปรับปรุงแกไขขอบกพรองของงานวิจัยดังกลาวใหถูกตองจนเสร็จสมบูรณและกราบขอบ 

พระคุณ รองศาสตราจารย ดร.ประสพชัย พสุนนท และผูชวยศาสตราจารย ดร.ธีระ กุลสวัสด์ิ

กรรมการ ในการสอบวิทยานิพนธที่ไดสละเวลาและความกรุณาใหคําแนะนําเพิ่มเติมในการแกไข 

เสนอแนะ ปรับปรุงวิทยานิพนธใหถูกตองและเหมาะสมย่ิงข้ึนผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง

ไวณโอกาสน้ี 

ขาพเจาขอขอบพระคุณคณาจารยคณะวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยศิลปากรผูใหความรู

ความชวยเหลือและใหคําแนะนําทุกทานที่ขาพเจามิอาจกลาวนามไดหมด ณ ที่น้ีจนกระทั่งผูวิจัย

สามารถนําเอาความรูทางการวิจัยที่ถูกตองมาปรับปรุงการวิจัยจนเสร็จลุลวงดวยดีรวมทั้งบิดา มารดา 

ญาติพี่นองของขาพเจาเพื่อนรวมงาน และคนรอบขางที่คอยใหกําลังใจและความชวยเหลือดวยความ

เต็มใจตลอดระยะเวลาการทําวิจัยและขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

สาขาการประกอบการรุนที่ 7 (ตลิ่งชัน) มหาวิทยาลัยศิลปากรทุกคนสําหรับมิตรภาพที่ดีเสมอมาผูวิจยั

ขอขอบคุณเปนอยางสูงมาณโอกาสน้ี 

สุดทายน้ีคุณความดีและสารประโยชนอันเกิดจากงานวิจัยเฉพาะเรื่องฉบับน้ีขาพเจาขอ

มอบใหกับบิดามารดาครอบครัวของขาพเจาและคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิประสาทวิชาความรู

ในดานตาง ๆ โดยผูวิจัยจะนําความรูที่ไดรับไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนตอไป 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

นํ้าเปนองคประกอบที่สําคัญตอการดํารงชีวิต “นํ้า” จึงมีบทบาทตอทุกชีวิตในสังคม ดัง

พระราชดํารัสในพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ รัชกาลที่ 9 อันมีใจความตอนหน่ึงวา “นํ้าคือชีวิต” 

ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของทรัพยากรนํ้า ซึ่งหลอเลี้ยงทุกชีวิตบนโลกน้ี (การประปาสวนภูมภิาค, 

2550) สิ่งมีชีวิตทุกชนิดทั้งพืชและสัตว มีนํ้าเปนสวนประกอบประมาณรอยละ70 ของนํ้าหนักนํ้า 

มีประโยชนในดานการเกษตรกรรม การคมนาคมขนสง การอุปโภคบริโภค การอุตสาหกรรม การผลิต

กระแสไฟฟา การทองเที่ยวและนันทนาการ (พงษพิชญ บัวอาจ, 2558) ทําใหวิถีชีวิตของมนุษย 

กับนํ้ามีความผูกพันกันจนแยกไมออกมาต้ังแตครั้งโบราณกาลจากสายนํ้าธรรมชาติหลอเลี้ยงชีวิต

มนุษยสัตวและพืชพรรณธัญญาหาร รวมทั้งเพื่ออุปโภคบริโภคเพื่อชําระลางและเพื่อการสัญจรไปมา 

(สมชาย ดาราย, 2549)  

เมื่อพิจารณาสภาพทางภูมิศาสตรของนํ้าบนพื้นผิวโลกประกอบดวยนํ้า 3 ใน 4 สวนและ

จากปริมาณนํ้าทั้งหมดเปนนํ้าเค็มมากถึงรอยละ 97.5 สวนที่เหลือเปนนํ้าจืดเพียงรอยละ 2.5 ใน

จํานวนน้ีสามารถใชประโยชนจากนํ้าจืดเพียงรอยละ 0.08 ที่เหลือเปนธารนํ้าแข็งอยูข้ัวโลกและมนุษย

มีความจําเปนตองใชนํ้าในการดํารงชีวิต เพื่อการบริโภค และอุปโภค จึงตองรูจักการบริหารการใชนํ้า

ใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2558) ประเทศไทยไดประสบ

ปญหาการขาดแคลนนํ้าในชวงฤดูแลงอยางตอเน่ืองโดยมีสาเหตุหลายประการ ไดแก ฝนไมตกตอง

ตามฤดูกาล แหลงนํ้าธรรมชาติถูกบุกรุก และความตองการนํ้าที่เพิ่มมากข้ึนประชาชนยังขาดความ

ตระหนักในการใชประโยชนจากนํ้าใหมีประสิทธิภาพ จึงมีการรณรงคใหกลุมผูใชนํ้าในครัวเรือน 

ประชาชนเกิดความตระหนักในการใชนํ้าอยางรูคุณคา (คณะกรรมการเพื่อการอนุรักษพลังงานภายใน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร รังสิต, 2548)  

ในอดีตประชาชนสวนใหญนิยมบริโภคนํ้าจากแหลงนํ้าธรรมชาติ ไดแก นํ้าฝน นํ้าบาดาล
และนํ้าจากแมนํ้าลําคลอง ใชวิธีนํานํ้ามาตม หรือแกวงสารสม เน่ืองจากประชาชนมีความตองการ 
นํ้าเพื่อการอุปโภคบริโภคในครัวเรือนและชุมชนเพิ่มมากข้ึนเรื่อย ๆ อันเน่ืองมาจากจํานวนประชากร
ที่เพิ่ม ข้ึน การขยายตัวทางเศรษฐกิจและสังคม (กองนโยบายและแผนงาน สํานักผังเมือง 

กรุงเทพมหานคร, 2558) จากการสํารวจพบวา คนไทยใชนํ้าเฉลี่ยวันละ 36 ลิตรตอคน ในป 2549 
และมีปริมาณเพิ่มข้ึนทุกปตามจํานวนประชากรที่เพิ่มข้ึน โดยปริมาณการใชนํ้าเฉลี่ยตอวันเพิ่มเปน  
48 ลิตรตอคนเมื่อพิจารณาการใชนํ้าของคนไทย ซึ่งแบงออกเปนนํ้าด่ืม และนํ้าใช พบวา แหลงนํ้าใช
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ของครัวเรือนไทยสวนใหญใชนํ้าประปา สําหรับนํ้าด่ืมสวนใหญเปนนํ้าประปาเชนกัน โดยการนํา
นํ้าประปามาผานกรรมวิธีทําใหสะอาดพรอมด่ืมเปนนํ้าบรรจุขวดหรือตูนํ้าหยอดเหรียญ และวิธีการ
อื่น ๆ เชน ตม กรอง เปนตน นอกจากน้ีครัวเรือนบางสวนเก็บกักนํ้าฝนไวเปนแหลงนํ้าด่ืมของ
ครัวเรือน จากขอมูลดังกลาวเห็นไดชัดเจนวา นํ้าประปาเปนแหลงนํ้าด่ืม นํ้าใชที่สําคัญ (สํานักงาน
สถิติแหงชาติ, 2558)  

ทั้งน้ีสามารถสรุปจําแนกตามประเภทของแหลงนํ้าที่นํามาใชในครัวเรือน พ.ศ. 2555 
ดังตอไปน้ี  

 

 

 
 

ภาพที่ 1 แสดงรอยละ (%) ของครัวเรือนที่ใชนํ้าจําแนกตามประเภทของแหลงนํ้าที่นํามาใช พ.ศ.
2555 

ที่มา: สํานักงานสถิติแหงชาติ, โลกน้ี มีนํ้าใหใชไมมาก, เขาถึงเมื่อ 22 มกราคม 2559, เขาถึงไดจาก 
http://service.nso.go.th/nso/nsopublish/citizen/news/news_57.jsp. 

 
ปจจุบันคุณภาพนํ้าในแหลงนํ้าตาง ๆ ทั่วประเทศทั้งแหลงนํ้าผิวดิน แหลงนํ้าใตดิน และ

แหลงนํ้าทะเล โดยเฉพาะในบริเวณที่มีความหนาแนนของประชากร กําลังประสบปญหาความเสื่อม
โทรม อันเน่ืองมาจากการปนเปอนของสารพิษตาง ๆ ที่มาจากกิจกรรมของมนุษยและกิจกรรมจาก

ชุมชนตามการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การพัฒนาอุตสาหกรรม การเกษตรกรรม และการทองเที่ยว 
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โดยมีผลทําใหมีการเปลี่ยนแปลงในทรัพยากรนํ้า รวมทั้งความสมดุลของระบบนิเวศในแหลงนํ้าน้ัน ๆ 
จนเกิดผลกระทบตอการใชประโยชน เมื่อแหลงนํ้ามีการปนเปอน ทําใหการผลิตนํ้าเพื่ออุปโภค และ
บริโภคไดรับผลกระทบเปนอยางมาก โดยเฉพาะอยางย่ิงแหลงนํ้าสําหรับผลิตนํ้าประปาที่ไดจากแมนํ้า 
ลําคลอง เมื่อแหลงนํ้ามีการปนเปอนเปนผลให คุณภาพนํ้าลดลง คาใชจายในกระบวนการผลิตเพื่อ 
ใหนํ้ามีคุณภาพเขาเกณฑมาตรฐานนํ้าด่ืมจะมีจํานวนเพิ่มข้ึน (กรมควบคุมมลพิษ กระทรวงทรัพยากร 

ธรรมชาติและสิ่งแวดลอม, 2558) ทําใหการผลิตนํ้าด่ืมมีแนวโนมการขยายตัวเปนจํานวนมาก 
เน่ืองมาจากหลายปจจัย เชน ปญหาความเสื่อมโทรมของแหลงนํ้าธรรมชาติตามการพัฒนาทาง
เศรษฐกิจและอุตสาหกรรม แตกอนแหลงนํ้าตางๆสามารถนํ้ามาใชเพื่ออุปโภคและบริโภคได ปจจุบัน
มลภาวะจากแหลงตางๆ ทําใหแหลงนํ้ามีการปนเปอน รวมถึงจํานวนประชากรที่เพิ่มสูงข้ึนเรื่อยๆ 
(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2552)  

ความตองการนํ้าเพิ่มข้ึนตามการเติบโตและการขยายตัวของชุมชน เมื่อจํานวนประชากร

และมูลคาเศรษฐกิจเพิ่มข้ึน ภาคอุตสาหกรรมจึงขยายตัวตามเพื่อรองรับขนาดของประชากร 

เศรษฐกิจมีแนวโนมเพิ่มสูงข้ึนในอนาคต มีการพัฒนามาตรฐานสาธารณูปโภคตาง ๆ และยังพบวา 

ความตองการใชนํ้าในภาคครัวเรือนจะสูงถึง 11-12 ลานลูกบาศกเมตรตอวัน จาก 8-9 ลานลูกบาศก

เมตรตอวันการบริการประชาชนใหมีนํ้าเพียงพอจึงเปนภารกิจสําคัญ ซึ่งงบประมาณยอมสูงข้ึนดวย 

เพราะตนทุนจะเกิดข้ึนต้ังแตการจัดหานํ้าดิบเพื่อผลิตเปนนํ้าประปาจนถึงการแจกจายนํ้าใหทั่วถึง 

และเทาเทียมกัน (พรรณี ต้ังใจสถาปตย, 2554) ความตองการใชนํ้าของมนุษยก็เพิ่มข้ึนไปดวย ทั้ง

ผูผลิตและผูใชจึงตองตระหนักและใหความสําคัญกับการผลิตนํ้าใชที่มีคุณภาพ และควรใชนํ้าอยาง

ประหยัดและมีประสิทธิภาพ เพราะกระบวนการผลิตและการใชนํ้าทุกข้ันตอนกอใหเกิดตนทุนซึ่ง

ตนทุนเหลาน้ีก็คือคาใชจายเกี่ยวกับการใชนํ้าของครัวเรือน (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2558)  

นอกจากน้ีพบวาปญหาความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงนํ้าสะอาดระหวางคนเมืองกับคน

ชนบท พบวา ประชากรถึง 6.9 ลานคนในชนบทไมมีนํ้าประปาใชตลอดทั้งป หรือคิดเปนรอยละ 11 

ของประชากรทั้งประเทศ ในกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ มีการใชนํ้าเฉลี่ย 437 ลิตร

ตอคนตอวัน ในขณะที่ประชาชนในพื้นที่นอกเขตเทศบาลใชนํ้าโดยเฉลี่ย 45 ลิตรตอคนตอวันเทาน้ัน 

จะเห็นวาคนในเมืองใชนํ้ามากกวาคนในชนบทถึง 9-10 เทา ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงนํ้าสะอาด

จําเปนตองไดรับการแกไข ดวยการจัดสรรงบประมาณแกหนวยงานทองถ่ินใหเพียงพอ เพื่อสํารวจ

พื้นที่ที่ขาดแคลนนํ้า เรงศึกษาการวางทอนํ้าประปา ทําใหการประปาสวนภูมิภาคไดเขามามีบทบาท

ในการผลิตนํ้าประปาที่สะอาด เพื่อบริการแกประชาชนหนวยงานตาง ๆ และแกไขปญหานํ้าประปามี

ไมเพียงพอไมทั่วถึง (พรรณี ต้ังใจสถาปตย, 2554) การประปาสวนภูมิภาคเปนหนวยงานหน่ึง ได

ตระหนักถึงความสําคัญอยางย่ิงกับการพัฒนาศักยภาพการผลิตการจําหนายและการบริการลูกคา

จํานวน 3.8 ลานรายใหไดอุปโภคบริโภคนํ้าสะอาดตามมาตรฐานองคการอนามัยโลกอยางเพียงพอ

และทั่วถึงรวมถึงใหความมุงมั่นกับการสํารวจแหลงนํ้าที่ย่ังยืนเพื่อรองรับการลงทุนขยายพื้นที่บริการ

ในอนาคต (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  
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นํ้าที่มีคาสูงสุด คือ นํ้าสะอาด ที่ปราศจากเช้ือโรคตาง ๆ  เหมาะสําหรับการบรโิภคนอกจาก

บริโภคนํ้าที่สะอาดแลว มนุษยไดใชนํ้าสําหรับการอุปโภคในดานตาง ๆ  นอกจากน้ีนํ้ายังกลายเปนปจจยั

สําคัญที่จะชวยใหเศรษฐกิจของประเทศดําเนินตอไป (ผุสดี สิทธิชัยคํา, 2550) “นํ้า” เปนความตองการ

ข้ันพื้นฐานของมนุษย และเพื่อความอยูรอด เปนสวนหน่ึงของลําดับข้ันความตอง การทางดานรางกาย 

ซึ่งเปนปจจัยข้ันพื้นฐานระดับตํ่าสุด (อภิสุดา เผือกขาวผอง, 2548) สําหรับนํ้าประปาเปนนํ้าสะอาดที่

ผานกระบวนการปรับปรุงคุณภาพเพื่อใหเปนนํ้าสําหรับเพื่ออุปโภคบริโภค นํ้าประปาจึงมีความสําคัญ

ตอชุมชนตาง ๆ อยางย่ิงการขยายตัวทางดานเศรษฐกิจและสังคมอยางรวดเร็วทําใหชุมชนตาง ๆ เกิด 

ข้ึนอยางมาก สงผลใหความตองการใชนํ้าประปามีมากข้ึน (อารี ลือกลาง, 2555)   

การเปลี่ยนแปลงทางสังคมและเศรษฐกิจในปจจุบันเปนไปตามกระแสโลกาภิวัฒน ทําให

หนวยงานหรือองคกรตาง ๆ  ทั้งภาครัฐและเอกชนใหความสําคัญตอการปรบัปรงุคุณภาพและมาตรฐาน

ของสินคา และการบริการใหอยูในระดับที่เปนที่ยอมรับของสังคม (สมชาย ดาราย, 2549: 2) การให

ความสําคัญกับลูกคาเปนเรื่องที่สําคัญในยุคของการแขงขันในปจจุบัน เพราะลูกคาจะเปนผูตัดสินวา

คุณภาพและประสิทธิภาพของหนวยงานเปนอยางไร มีความคาดหวังตอการรับรูการให บริการอยางไร 

ดังน้ันองคกรตองใหความสําคัญกับทุกเรื่องที่ใหคุณคากับลูกคา (อนงคพรรณ สุวัณทะมาลี, 2549) การ

บริการเพื่อใหลูกคาเพิ่มข้ึนมุงเนนการสรางความพึงพอใจสูงสุดในการบริการสิ่งที่สําคัญก็คือผลการ

ปฏิบัติงานบริการหรือคุณภาพการใหบริการซึ่งเปนการสรางลูกคาอยางแทจริง (Zeithaml, et al, 

1990: 10)  

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนนโยบายที่สําคัญที่หนวยงานทั้งภาครัฐและ

ภาคเอกชน ซึ่งการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ถือวาเปนสิ่งสําคัญอันดับแรก ปรับเปลี่ยน

ระบบการทํางาน ปลูกฝงบุคลากรใหมีจิตสํานึกรักการใหบริการโดยการชวยเหลือ การอํานวยความ

สะดวก มีความกระตือรือรนตอการใหบริการ การย้ิมแยมแจมใส เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและ

ความพึงพอใจ อันจะนําไปสูภาพลักษณที่ดีขององคกรตอไป (วินัย ไชยลาภ, 2550) ความเช่ือของ

ลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ ถา

ลูกคาเช่ือวาการไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพงึ

พอใจ ย่ิงถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิงสรางความประทับใจใหกับลูกคา (วิทยา 

ดานธํารงกุล, 2549) การประปาสวนภูมิภาคเนนการใหบริการที่มีคุณภาพสรางความพึงพอใจแกผูใช

นํ้าซึ่งจะนําไปสูขอไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจทําใหผูใชนํ้าเกิดความเช่ือมั่น ไววางใจซึ่งเปนกล

ยุทธสําคัญที่จะทําใหการดําเนินธุรกิจประสบความสําเร็จอยางไรก็ตามพบวาคุณภาพการบริการน้ัน

เปนสิ่งที่วัดไดยากทั้งน้ีเน่ืองจากลักษณะของการบริการคือไมมีตัวตนไมสามารถจับตองไดและผูที่จะ

ตัดสินวาการบริการมีคุณภาพหรือไมน้ันก็คือผูใชนํ้าซึ่งใชบริการน้ันเองการบริการจึงจําเปนตองมีการ

ประเมินจากมุมมองของผูใชนํ้าเพื่อใหเกิดความเขาใจถึงความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการ

ใหบริการที่ไดรับจากการประปาสวนภูมิภาค (ปนแกว ศิริวรรณดี, 2548)  
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การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยที่

จัดต้ังข้ึนตามนโยบายของรัฐบาลใหบริการนํ้าประปาอยางมีคุณภาพกอต้ังข้ึนเมื่อ 28 กุมภาพันธ พ.ศ. 

2522 มีหนาที่และความรับผิดชอบในการบริหารดานจัดหาแหลงนํ้าสะอาด เพื่อตอบสนองความ

ตองการของประชาชน โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐและสุขอนามัยของประชาชนเปนปจจัยสําคัญ 

การประปาสวนภูมิภาคมีพื้นที่ใหบริการทั้งสิ้น จํานวน 234 สาขา และแบงสายการปฏิบัติงานออก 

เปน 10 เขตซึ่งแตละเขตมกีารประปาสาขาที่อยูในความรับผิดชอบครอบคลุมในเขตพื้นที่ 74 จังหวัด

ของประเทศไทย ยกเวน กรุงเทพ นนทบุรี และสมุทรปราการ (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) การ

ประปาสวนภูมิภาคมุงเนนการบริการถูกใจลูกคา ยึดหลักในคุณภาพ จึงใหความสําคัญกับการให 

บริการในดานตาง ๆ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งผูใชนํ้าประปาสวนภูมิภาค 

จําแนกเปน 3 ประเภท คือ ประเภทที่ 1 ที่พักอาศัย ประเภทที่ 2 ธุรกิจขนาดเล็กและ ประเภทที่ 3 

ธุรกิจขนาดใหญที่จดทะเบียนกับกรมสรรพากร มีการใหบริการขอติดต้ังนํ้าประปาใหม รับชําระคา

นํ้าประปา สํารวจ ออกแบบ วางทอ และบํารุงรักษาระบบทอ รวมทั้งมีนโยบายชวยเหลือสังคมควบคู

กับการรักษาสิ่งแวดลอม (เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555: 2)  

ปจจุบันการประปาสวนภูมิภาคเนนใหความสําคัญตอการบริการเปนเลิศ มีการกําหนด

เปาหมายการปรับปรุงการใหบริการเพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็วแกประชาชน มีเปาหมายการ

ดําเนินงานที่สําคัญ คือ การเพิ่มชองทางการใหบริการทุกดานของการประปา เพื่อใหผูใชนํ้าไดรบัความ

สะดวกและประทับใจมากที่สุด นอกจากน้ีการประปาสวนภูมิภาคยังไดใหบริการ ทดสอบตัวอยางนํ้า 

สารเคมี สารกรองและทอนํ้า (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) โดยการบริการดังกลาวมีวัตถุประสงค

เพื่อตรวจสอบและจัดการคุณภาพน้ํา เพื่อใหไดขอมูลที่แสดงถึงสถานภาพแนวโนมการเปลีย่นแปลงของ

สิ่งแวดลอม และสถานการณมลพิษของแหลงน้ํา ไดแก แหลงน้ําผิวดิน และแหลงน้ําทะเล ซึ่งเปน

ประโยชนตอการจัดลําดับความสําคัญของพื้นที่ที่ตองไดรับการแกไข รวมถึงปองกันปญหาและรักษา

คุณภาพนํ้าเพื่อใหมีคุณภาพที่เหมาะสมตอการใชประโยชนตอไป (กรมควบคุมมลพิษ, 2553: 1)  

การประปาสวนภูมิภาค ไดนอมนําแนวพระราชดําริของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ 

มาเปนแนวทางในการดําเนินงานของสํานักงานการประปาสาขาตาง  ๆ เพื่อใหชุมชนในพื้นที่

รับผิดชอบมีนํ้าเพื่ออุปโภคบริโภคอยางพอเพียง โดยการประปาสวนภูมิภาคไดจัดใหมีโครงการตาง ๆ

มากมายเพื่อใหประโยชนแกสังคม และสรางความประทับใจ ความพึงพอใจแกลูกคา อาทิ โครงการ

นํ้าประปาด่ืมไดเปนโครงการที่เกิดข้ึนตามนโยบายของกระทรวงมหาดไทย มีวัตถุประสงคเพื่อ  

ผลิตนํ้าประปาใหมีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลก (WHO) ที่เพียงพอแกความ

ตองการของประชาชน เพื่อเปนการสรางความเช่ือมั่นใหแกประชาชนหันมาด่ืมนํ้าประปามากข้ึนศูนย 

Call Center 1662 เพื่อรับเรื่องและแกปญหารองเรียนของลูกคา (มนตศักด์ิ ยาวะโนภาส, ม.ป.ป) 

การชําระคานํ้าประปาที่หลากหลายชองทางเปนอีกหน่ึงทางเลือกเพื่ออํานวยความสะดวก รวดเร็ว

ใหแกลูกคา เชนสํานักงานการประปาสาขาในพื้นที่ที่ใชบริการ ตัวแทนชําระคานํ้าตามจุดบริการ

เคานเตอรเซอรวิส ราน Jay Mart ศูนยบริการ เอไอเอส ที่ทําการไปรษณียทุกแหง เทสโก โลตัส การ

หักบัญชีเงินฝากธนาคาร 14 แหงทุกสาขาทั่วประเทศ เปนตน (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  
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การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย เปนหนวยงานการประปาสาขายอย สังกัดการ

ประปาสวนภูมิภาคเขต 3ต้ังอยูที่ 30/13 ม.12 ซ.ไรขิง 42 (ซ.ประชาราษฎร) ถ.พุทธมณฑลสาย 5  

ต.ไรขิง อ.สามพราน จ.นครปฐม 73210 มีหนาที่ดูแลรับผิดชอบการใหบริการนํ้าประปาครอบคลุม

พื้นที่จังหวัด นครปฐม สมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานครซึ่งถือไดวา

เปนจังหวัดที่ประกอบดวยบานเรือน ธุรกิจและโรงงานอุตสาหกรรมเปนจํานวนมากดังน้ันคุณภาพ

นํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน การใหบริการตาง ๆ ที่สะดวก รวดเร็วยอมมีความสําคัญตอภาพลักษณ และ

ความนาเช่ือถือขององคกรปจจุบันการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย มีจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 

51,896 ราย ปริมาณนํ้าที่ผลิตได 4,327,412 ลบ.ม ปริมาณนํ้าผลิตจาย 4,327,412 ลบ.ม และ

ปริมาณนํ้าจําหนาย 2,581,561 ลบ.ม ขอมูล เดือนกันยายน 2558 (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  

การประปาสวนภูมิภาคมุงเนนการบริการที่ถูกใจลูกคายึดหลักในคุณภาพ จึงใหความ 

สําคัญกับการใหบริการในดานตางๆ เพื่อใหมีความสะดวก รวดเร็วและตอบสนองความพึงพอใจสูงสุด

ของผูใชนํ้าดวยมาตรฐานการใหบริการทีดี่เย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพนํ้าประปา และ

ในปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวดมากมาย

หลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคาคอนขางสูง 

และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภคผูวิจัยจึงมีแนวคิดสมมติ

เหตุการณการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาคโดยเปนผูผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิต 

จากนํ้าประปาซึ่งมีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลกออกจําหนายใหกับผูใชนํ้าใน

ราคาที่ถูกกวาทองตลาดแตมีคุณภาพและมาตรฐานที่ดี หรือการใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ โดย 

มีเจาหนาที่ของการประปาสวนภูมิภาคดูแลอยูเสมอ จึงมั่นใจในความสะอาด ปลอดภัย รวมทั้งการ

บริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถเพราะประเทศไทยไดเผชิญกับสถานการณภัยแลง ขาดแคลนนํ้าไว

เพื่ออุปโภคบริโภค บางพื้นที่ตองการนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยู

ในพื้นที่บริการ รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถจึงเปนอีกหน่ึงทางเลือกเพื่อบรรเทาความเดือดรอน และ

สุดทายการบริการตูรับชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง เพื่ออํานวยความสะดวกในการชําระคา

นํ้าประปา และเพิ่มอีกหน่ึงทางเลือกของการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย 

จากเหตุผลดังกลาวมาแลวขางตน ทําใหผูวิจัยซึ่งปฏิบัติงานอยูที่การประปาสวนภูมิภาค

สาขาออมนอยใหความสําคัญตอการดําเนินงานและการใหบริการแกผูใชนํ้า เพื่อใหมีความสะดวก 

รวดเร็วและตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูใชนํ้าดวยความมั่นใจในมาตรฐานการใหบริการ 

ที่ดีเย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพนํ้าประปา ภายใตระบบการบริหารจัดการที่มี

ประสิทธิภาพ ผูวิจัยจึงมีแนวคิดที่จะศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย โดยมีแนวคิดเกี่ยวกับศึกษา

สถานการณจําลอง ใหกลุมเปาหมายเปนผูตอบแบบสอบถามแลวนํามาวิเคราะหเปนขอมูลเบื้องตน 

ในการคิดคาบริการจากการใหบริการเพิ่มเติมทั้งผลิตภัณฑนํ้าประปาและการบริการนอกจากน้ีการ

วิจัยดังกลาวจะมีประโยชนตอการประปาสวนภูมิภาค เพื่อที่จะไดพัฒนา ปรับปรุงการบริการใหมี

ประสิทธิภาพ ตรงความตองการของผูใชนํ้าเปนการสรางความประทับใจใหแกผูใชนํ้าตอไป 
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2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาสถานการณและรูปแบบทั่วไปของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค 

2. เพื่อศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค 

3. เพื่อสังเคราะหรูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสมของการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

 

3. สมมติฐานการวิจัย 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปา

สวนภูมิภาค 

 

4. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ในการศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค ไดกําหนดกรอบแนวคิดไวดังภาพที่ 2 
 

 
 
 
     

       

    
 
 
 
         การพรรณนา 
   
               
     

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การวิจัยเอกสาร 
- แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
- แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความเต็มใจจาย 
- แนวคดิเก่ียวกับวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคา (CVM)  

ประเด็นดานสถานการณและรูปแบบ

การใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาคใน

ลักษณะการจําลองสถานการณ 

 

ความเต็มใจจายตามสถานการณ 
- เต็มใจจาย 

- ไมเต็มใจจาย 

ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
- ดานความเชื่อถือไววางใจ 
- ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
- ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ 
- ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 
- ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 

รูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสมในผลิตภัณฑของ 

การประปาสวนภูมิภาค 

การสังเคราะห 

แบบสอบถาม การสังเคราะห 

Crosstab 

การวเิคราะห 

การสังเคราะห 
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จากภาพที่ 2 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย เรื่องความเต็มใจจายและความคาดหวังการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เริ่มตนจากการรวบรวม วิจัยเอกสาร

เกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง ความเต็มใจจาย และวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา 

(CVM) แลวนํามาสังเคราะหเปนประเด็นดานสถานการณและรูปแบบการใหบริการสวนเพิ่มในผลิต 

ภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคในลักษณะเหตุการณสมมติ ศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพการ

บริการทั้ง 5 ดาน แลวนํามาวิเคราะหดวยคาไค-สแควร (Chi-Square) กับความเต็มใจจายหรือไมเต็ม

ใจจายตามเหตุการณสมมติ หลังจากน้ันนํามาสังเคราะหเปนรูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสม

ในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

 

5. ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาครั้งน้ีไดเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ขอมูลทุติยภูมิ บทความและขอมูลวิจัยอื่น ๆ

ที่เกี่ยวของกับความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปา

สวนภูมิภาค ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการวิจัยไวดังน้ี  

5.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

 5.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ ผูใชบริการนํ้าประปาของการประปาสวน

ภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 51,896 ราย (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  

 5.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่จังหวัด

นครปฐม สมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร ซึ่งใชบริการนํ้าประปา

ของการประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย ผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางในการวิจัย จํานวน 400 ราย 

ตามแนวคิดการกําหนดกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1967 อางถึงใน ประสพชัย 

พสุนนท, 2555 : 187)  

5.2 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 เน้ือหาการวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของการให 

บริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค โดยที่เน้ือหาของความคาดหวังที่มีตอ

คุณภาพการการบริการประกอบดวย 5 ดานคือ (1) ดานความเช่ือถือไววางใจ (2) ดานการตอบสนอง

ตอผูใชบริการ (3) ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (4) ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และ (5) ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

5.3 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

 เขตพื้นที่ความรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย ประกอบดวย 

จังหวัดนครปฐม สมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร 
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6. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบถึงระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการ เพื่อนํามาวิเคราะหความ

เต็มใจจายของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

2. เพื่อทราบถึงแนวทางการต้ังราคาของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการ

ประปาสวนภูมิภาค เพื่อนํามาเปนขอมูลในการตัดสินใจกําหนดราคา 

3. เพื่อทราบถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการนํ้าประปาที่สงผลตอความ

คาดหวังในคุณภาพการบริการของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง

คุณภาพการบริการในดานตาง ๆ ตอไป 

 

7. นิยามศัพทเฉพาะ 

การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย  หมายถึง หนวยงานรัฐวิสาหกิจสังกัด

กระทรวงมหาดไทย ซึ่งอยูในพื้นที่ความรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาคเขต 3 มีหนาที่ผลิต 

และใหบริการนํ้าประปาใหแกประชาชนที่มีบานพักอาศัย โรงงาน หรือบริษัท ในเขตพื้นทั้งจังหวัด

นครปฐม จังหวัดสมุทรสาครและพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร 

ผูใชนํ้า หมายถึง บุคคลที่มีบานพักอาศัย โรงงาน บริษัทหรือสถานประกอบการที่ใช

นํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคเพื่ออุปโภคบริโภคในพื้นที่จังหวัดนครปฐม จังหวัดสมุทรสาคร 

และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร  

ความเต็มใจจาย (Willingness to pay) หมายถึง ความยินดีที่บุคคลจะจายคาสินคา

หรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงดวย จํานวนเงินสูงสุด โดยที่แตละบุคคลเต็มใจจายเพื่อแลกกับการได 

รับการบริการเพิ่มเติมจากการประปาสวนภูมิภาค เพื่อใหไดรับความพึงพอใจรวมทั้งความสะดวก 

รวดเร็ว 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง วิธีการที่การประปาสวนภูมิภาคใสใจ 

ต้ังใจ ใหบริการที่รวดเร็ว มีความเช่ือถือ ตรงตามความตองการ สงมอบใหแกผูใชนํ้าประปาของการ

ประปาสวนภูมิภาค รวมทั้งสรางความพึงพอใจที่เหนือความคาดหวังในการใหบริการในดานตาง ๆ 

เชน ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดาน

ความเอาใจใสผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

ความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือใจ ความมั่นใจของผูใชนํ้าที่มี 

ตอนํ้าประปาและการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค เชน ดานความมีช่ือเสียงในการผลิต

นํ้าประปา คุณภาพของนํ้าประปา ความเพียงพอของนํ้าประปาที่ใหบริการแกประชาชน เปนตน 

การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง มีความเต็มใจที่จะให 

บริการ โดยมีการตอบสนองตอความตองการไดอยางทันที รวมทั้งไดรับความสะดวกรวดเร็วจาก 

การใหบริการ โดยเนนการใหบริการแกผูใชนํ้าเปนสําคัญ รวมทั้งความเช่ียวชาญ ความชํานาญของ

พนักงานที่ใหบริการ 



10 
 

ความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) หมายถึง พนักงานมีทักษะความรู ความ 

สามารถในการใหบริการ และตอบสนองตอความตองการของผูใชนํ้าดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง 

มารยาทที่ดีในการใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค 

ความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความ

กระตือรือรนความเอื้ออาทร เอาใจใสผูใชนํ้าตามความตองการของแตละคน เชน มีการตรวจสอบ

คุณภาพนํ้าประปาอยางสม่ําเสมอ พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ การรับเรื่องราวรองทุกข

เกี่ยวกับนํ้าประปา เปนตน 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ใหเห็น สามารถจับตองได และเปนสิ่งที่อํานวยความสะดวกดานตาง ๆ ไดแก เครื่องมืออุปกรณ 

สถานที่ ความชัดเจนของปายที่แนะนําชองทางการบริการ เปนตน 

ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง ความรูสึก การคาดคะเนที่มีตอการใหบริการ

ของการประปาสวนภูมิภาค ซึ่งถาผูใชนํ้าจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเมื่อ การบริการน้ันจะนําผลตอบ 

แทนมาให และไดรับการบริการตามที่ตองการ ซึ่งย่ิงถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิง

สรางความประทับใจใหกับลูกคา 
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บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 

การวิจัยเรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค” ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาเพื่อนําขอมูล ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย ดังตอไปน้ี 

1.  ประวัติความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาค 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) 

3.  แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: CVM)  

4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

5.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

6.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

7.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

8.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

9.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

10. สถานการณจําลองเกี่ยวกับความเต็มใจจายการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวน

ภูมิภาค 

 

1. ประวัติความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาค 

1.1 ประวัติการประปาสวนภูมิภาค 

 การประปาสวนภูมิภาคเรียกโดยยอวา กปภ. เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัด

กระทรวงมหาดไทยที่ต้ังข้ึนตามนโยบายของรัฐบาลที่จะปรับปรุงและขยายกิจการประปาในสวน

ภูมิภาคใหดีย่ิงข้ึนโดยการโอนกิจการของ 2 หนวยงานหลักที่มีหนาที่รับผิดชอบในการจัดหานํ้าสะอาด

ในรูปแบบของนํ้าประปาสําหรับประชาชนใชอุปโภคและบริโภคคือ 

 กองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการกระทรวงมหาดไทยรับผิดชอบการ ดําเนินการกอ 

สรางระบบประปาดูแลการผลิตและจําหนายนํ้าประปาในเขตเมืองหรือในชุมชนที่มีจํานวนประชากร 

ต้ังแต 5,000 คนข้ึนไปซึ่งมีการประปาในความดูแลรับผิดชอบ 185 แหง 

 กองประปาชนบทกรมอนามัยกระทรวงสาธารณสุขมีหนาที่ ดําเนินการ และ

รับผิดชอบการกอสรางระบบประปาหมูบานหรือการประปาขนาดเล็กในชุมชนที่มีจํานวนประชากร 

ไมเกิน 5,000 คน โดยรวมกับทองถ่ินและเมื่อกอสรางระบบประปาแลวเสร็จก็มอบใหแกทองถ่ินซึ่ง

ไดแก สุขาภิบาลหรือหมูบานเปนผูดูแลบํารุงรักษาตอไปซึ่งมีอยูจํานวน 550 แหง เมื่อรวมสอง
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หนวยงานน้ีเขาดวยกันแลว ไดตราข้ึนเปนพระราชบัญญัติการประปาสวนภูมิภาคใหกําเนิดหนวยงาน

ใหมเรียกวาการประปาสวนภูมิภาคหรือกปภ. เมื่อวันที่ 28 กุมภาพันธ 2522 

 ความคิดริเริม่จะกอต้ังการประปาสวนภูมิภาคเปนรัฐวิสาหกิจเกิดจากกลุมขาราชการ

และลูกจางของกองประปาภูมิภาคกรมโยธาธิการโดยไดพิจารณาเห็นวาความตองการ นํ้าสะอาด

สําหรับใชอุปโภคและบริโภคขยายตัวเพิ่มความตองการมากข้ึนแตการดําเนินงานมี ขอจํากัดในดาน

ระบบราชการทําใหการบริการประปาไมคลองตัวและไมสามารถทําไดอยางมีประสิทธิภาพนาจะ 

ไดจัดอยูในรูปรัฐวิสาหกิจดังเชนสาธารณูปโภคอื่น ๆ กลุมผูคิดริเริ่ม ไดเสนอเรื่องตอรัฐบาล  

ม.ร.ว. คึกฤทธ์ิ ปราโมช เมื่อเดือนตุลาคม 2518 และไดติดตามเรื่องน้ีอยางใกลชิดจนมาถึงรัฐบาล 

สมัย ม.ร.ว. เสนีย ปราโมช และรัฐบาลนายธานินทรกรัยวิเชียรทุกรัฐบาลไดใหความเห็นชอบที่จะให

จัดการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจแตยังไมทันดําเนินการแลวเสร็จก็เปลี่ยนรัฐบาลเสียกอนใน 

สมัยรัฐบาลพลเอกเกรียงศักด์ิชมะนันทนไดสงเรื่องใหสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรศึกษาถึง

วิธีการจัดรูปแบบบริหารประปาในภูมิภาค 

 เมื่อวันที่ 9 พฤษภาคม 2521 ใหจัดองคการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจตาม

ขอเสนอของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร รัฐบาลไดต้ังคณะกรรมการการเตรียมการจัดต้ัง 

การประปาสวนภูมิภาคข้ึนซึ่งไดดําเนินการจัดต้ังและตราเปน พ.ร.บ. การประปาสวนภูมิภาค พ.ศ. 

2522 เมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ 2522 และใหใชบังคับต้ังแตวันที่ 28 กุมภาพันธ 2522 ซึ่งเปนวันถัด

จากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษา เปนตนไปโดยโอนกิจการประปาตลอดจนขาราชการและลูกจาง

ของกองประปาภูมิภาคกรมโยธาธิการและกองประปาชนบทกรมอนามัยมาเปนลูกจางและพนักงาน

ของการประปาสวนภูมิภาค และถือเอาวันที่ 28 กุมภาพันธของทุกปเปนวันกอต้ังการประปาสวน

ภูมิภาค (วารสารฉบับพิเศษการประปาสวนภูมิภาค, 2548: 19–20) 

1.2 ภารกิจขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาค มีภารกิจ และหนาที่ ดังตอไปน้ีขอที่ 1 มีหนาที่สํารวจ จัดหา

แหลงนํ้าดิบและ จัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ ขอที่ 2 มีหนาที่ ผลิต จัดสงและจําหนายนํ้าประปา ทั่วประเทศ

ยกเวนกรุงเทพฯ นนทบุรี และสมุทรปราการ และขอที่ 3 มีหนาที่ดําเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวของหรือ 

ตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา สําหรับวิสัยทัศนของการประปาสวนภูมิภาค คือ “ผูใชนํ้าประทับใจใน

คุณภาพและบริการที่เปนเลิศ” โดยที่การประประปาสวนภูมิภาคมีคานิยมองคกร “มุง- มั่น-เพื่อ 

ปวงชน” นอกจากน้ียังไดนําคานิยม 12 ประการมาปรับใชในองคกร ประกอบดวยขอที่ 1 มีความรัก

ชาติ ศาสนา พระมหากษัตริย ขอที่ 2 ซื่อสัตย เสียสละ และมีความอดทน ขอที่ 3 กตัญูตอบิดา

มารดา ผูปกครอง ขอที่ 4 ใฝหาความรู หมั่นศึกษาเลาเรียน ขอที่ 5 รักษาวัฒนธรรมประเพณีไทยที่

งดงาม ขอที่ 6 มีศีลธรรม หวังดีตอผูอื่น ขอที่ 7 เขาใจเรียนรูการเปนประชาธิปไตย ขอที่ 8 มีระเบียบ

วินัย เคารพกฎหมาย ขอที่ 9 ปฏิบัติตามพระราชดํารัส ขอที่ 10 ใชหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ขอ

ที่ 11 มีความเขมแข็งทั้งรางการและจิตใจ และขอสุดทายขอที่ 12 คํานึงถึงผลประโยชนของสวนรวม 

(การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 
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1.3 พันธกิจขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาคเปนหนวยงานที่ใหบริการนํ้าประปาตามนโยบายของรัฐบาล 

โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐและสุขอนามัยของประชาชนเปนสําคัญ สําหรับพันธกิจหลักของการ

ประปาสวนภูมิภาค ไดแก ผลิตจายนํ้าที่มีคุณภาพ พัฒนาระบบผลิตและจายนํ้าใหมีประสิทธิภาพ ละ 

ประสิทธิผล เสริมสรางการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลาง พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการ และพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพเพื่อตอบสนองความตองการของ

องคกร (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.4 วัตถุประสงคหลักขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาคมรวัตถุประสงคดังตอไปน้ี ขอที่ 1 สํารวจ จัดหาแหลงนํ้าดิบ 

และจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ เพื่อใชในกิจการประปา ขอที่ 2 ผลิต จัดสง และจําหนายนํ้าประปาทั่ว

ประเทศในสวนภูมิภาค และดําเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวของหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา ขอที่ 3 ให 

บริการและอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในการขอติดต้ังประปาใหแกประชาชน และขอที่ 4 ขยายเขต

จําหนายนํ้าประปาเพื่อใหประชาชนมีนํ้าประปาใชอยางทั่วถึง (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.5 คานิยมขององคกร  

 การประปาสวนภูมิภาคมีคานิยมขององคกรประกอบดวย 3 สวนหลัก ๆ ไดแก สวน

ที่ 1 มุงเนนคุณธรรม ประกอบดวย ขอที่ 1 ปฏิบัติตามหลักกฎหมาย จริยธรรม จรรยาบรรณ กฎ 

ระเบียบ ขอบังคับ กปภ. ขอที่ 2 ปฏิบัติหนาที่ดวยความรับผิดชอบ โปรงใส ซื่อสัตยสุจริต และขอที่ 3 

ปกปองรักษาผลประโยชนขององคกร สวนที่ 2 มั่นใจคุณภาพ ประกอบดวย ขอที่ 1 ปฏิบัติตามข้ัน 

ตอนที่กําหนดอยางจริงจัง ขอที่ 2 มีจิตสํานึกรูรับผิดชอบตอความสําเร็จ ขอที่ 3 ทํางานเปนทีมเพื่อ 

ใหเกิดผลสําเร็จ และขอที่ 4 พัฒนาตนเองอยางตอเน่ือง สวนที่ 3 เพื่อสุขของปวงชน ประกอบดวย 

ขอที่ 1 สรางคุณคาโดยเพิ่มความพึงพอใจใหแกลูกคา คูคา และผูมีสวนไดสวนเสีย ขอที่ 2 มีจิต

สาธารณะเขารวมกิจกรรมสวนรวมและอาสาชวยเหลือกิจกรรมสวนรวมนอกเหนือจากภาระหนาที่

ปกติ (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.6 โอกาสขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาคมีโอกาสในดานตาง ๆ ดังตอไปน้ีสามารถใหภาคเอกชนเขา 

มาลงทุนในกิจการตาง ๆ ที่เห็นวาเปนประโยชนตอการประปาสวนภูมิภาคเพื่อเปนการแบงเบาภาระ

การลงทุน ซึ่งเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็วกวาและเปนไปตามนโยบายของ

รัฐบาล ที่ตองการใหเอกชนมารวมดําเนินงานกับรัฐ นอกจากน้ีการประปาสวนภูมิภาคมีฐานะเปน

รัฐวิสาหกิจ จึงไดรับความเช่ือถือจากผูใชนํ้าในดานประสิทธิภาพ และคุณภาพของนํ้าประปามากกวา

นํ้าประปาที่ผลิตโดยเอกชนรายยอย หรือที่ผลิตโดยประปาสวนทองถ่ิน การประปาสวนภูมิภาคยัง

สามารถแตกแขนงกิจการได เชน กอต้ังบริษัทรวมลงทุนในการผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวด หรือขายสงนํ้า 

ดิบใหอุตสาหกรรม เปนตนรัฐบาลใหการสนับสนุนและสงเสริมการกระจาย อุตสาหกรรมภาคตาง ๆ 

ไปยังสวนภูมิภาค ทําใหมีความตองการนํ้าประปาสูงข้ึนในภูมิภาคตาง ๆ รัฐบาลมีนโยบายในการ
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สนับสนุนเงินงบประมาณ เพื่อการจัดหานํ้าสะอาดไปสูภูมิภาค และ พื้นที่ชนบทเพิ่มมากข้ึน และการ

เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ ทําใหเกิดความขยายตัวของชุมชนเมืองมากข้ึน ดังน้ัน ความ

ตองการใชนํ้าอุปโภค บริโภค จึงเพิ่มสูงข้ึน (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.7 ขอจํากัดขององคกร 

 พื้นที่ในความรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาค เปนพื้นที่ที่มีประชาชนอาศัยอยู

กระจัดกระจายและหางไกลกัน ทําใหตองใชงบประมาณในการดําเนินงาน และการลงทุนในการวาง

ทอและสรรหาแหลงนํ้า อีกทั้งฐานะการเงินของ การประปาสวนภูมิภาคมีขีดจํากัด ทําใหขยายงาน

ไมไดตามความตองการของประชาชน การอุดหนุนงบประมาณจากรัฐบาลก็ยังไมเพียงพอ จําเปนตอง

ใชเอกชนเขามาดําเนินการในบางกิจกรรม ในสวนดานบุคลากรเฉพาะดาน มีไมเพียงพอกับการ

ดําเนินงานตามแผน เน่ืองจากอัตราคาจางไมจูงใจ มีระบบคาตอบแทนตํ่าปริมาณนํ้าสูญเสียในเกณฑ

สูงเน่ืองจากการปรับเปลี่ยนทอเกา หรือวางทอใหมในชุมชนจายนํ้าเดิมไมสามารถดําเนินการไดใน

คราวเดียวกัน จําเปนตองทยอยเปลี่ยนเพื่อใหมีผลกระทบตอผูใชนํ้าเดิมนอยที่สุด กระบวนการลด 

นํ้าสูญเสียจําเปนตองมีมาตรการตรวจสอบและแกไขอยางตอเน่ือง ซึ่งเปนภาระหนัก โดยเฉพาะอยาง

ย่ิงสําหรับการประปาที่มีทอเกาเปนจํานวนมากหรือมีจํานวนพนักงานไมพอกับการบํารุงรักษาทอ 

จายนํ้า การประปาสวนภูมิภาคยังคิดอัตราคานํ้าประปาปจจุบันตํ่ากวาตนทุน และยังไมไดรับการ

ปรับปรุงใหเปนไปตามปจจัยแวดลอมที่แทจริง ในสวนของการดําเนินงานของการประปาสวนภูมิภาค

ไมคลองตัว เน่ืองจากมีกฎระเบียบที่ใชปฏิบัติเชนเดียวกับภาคราชการปจจุบันประเทศไทยยังไมมี

กฎหมายควบคุมและจัดสรรการใชนํ้าจากแหลงนํ้าตาง ๆ แหลงนํ้าผิวดินและใตดิน ทําใหแหลงนํ้า

เหลาน้ัน มีปริมาณ และคุณภาพดอยลง รวมทั้งหายากข้ึนในอนาคต ในภาคของประชาชนยังขาด

ความเขาใจในงานบริการขององคกรที่มีภารกิจสองดาน คือ การบริการสังคมที่เนนความผาสุกของ

ประชาชน กับการบริการเชิงธุรกิจที่ตองจัดการใหสามารถเลี้ยงตนเอง รวมทั้งขยายกิจการในอนาคต

(การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.8 การแบงเขตบริหารของ กปภ. 

 การประปาสวนภูมิภาค มีภาระหนาที่ในการผลิต จัดสง และจําหนายนํ้าประปาทั่ว

ประเทศ รวมทั้งดําเนินธุรกิจอื่น ที่เกี่ยวกับหรือตอเน่ืองกับธุรกิจประปา เพื่อประโยชน ในการบริการ

สาธารณูปโภค โดยคํานึงประโยชนของรัฐ และสุขภาพอนามัยของประชาชนเปนสําคัญปจจุบันไดแบง

สายการ ปฏิบัติงานออกเปน 10 เขต ดูแลรับผิดชอบ สํานักงานประปาในสังกัดทั่วประเทศ ยกเวนใน

เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ สมุทรปราการ และมีหนวยบริการ ครอบคลุมเขตเทศบาล 

647 แหง อบต. 77 แหง หมูบาน 171 แหง (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.9 พ้ืนท่ีรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาคเขต แบงความรับผิดชอบเปน 10 เขต 

ไดแก 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 1 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก ชลบุรี 

ฉะเชิงเทรา ระยอง จันทบุรี สระแกว ตราด และปราจีนบุรี 
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 การประปาสวนภูมิภาคเขต 2 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 8 จังหวัด ไดแก สระบุรี 

ลพบุรี สิงหบุรี พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี นครนายก อางทองและนครราชสีมา 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 3 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 8 จังหวัด ไดแก ราชบุรี 

สมุทรสงคราม สมุทรสาคร สุพรรณบุรีนครปฐม กาญจนบุรี เพชรบุรี และประจวบคีรีขันธ 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 4 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก  

สุราษฎรธานี ระนอง ชุมพร ภูเก็ต กระบี่ พังงาและนครศรีธรรมราช 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 5 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก สงขลา 

พัทลุง ตรัง สตูล ยะลา ปตตานี และนราธิวาส 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 6รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 5 จังหวัด ไดแก ขอนแกน 

กาฬสินธุ ชัยภูมิ มหาสารคามและรอยเอ็ด 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต7 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก อุดรธานี 

เลย หนองคาย นครพนม สกลนครหนองบัวลําภู และบึงกาฬ 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 8รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก อบุลราช-

ธานี ศรีสะเกษ ยโสธร สุรินทรอํานาจเจริญบุรีรัมย และมุกดาหาร 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 9 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 8 จังหวัด ไดแก 

เชียงใหม เชียงราย นานพะเยา แพร แมฮองสอนลําปาง และลําพูน 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 10 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 10 จังหวัด ไดแก 

นครสวรรค ตาก กําแพงเพชร สุโขทัย พิจิตร อุตรดิตถ เพชรบูรณ ชัยนาทอุทัยธานี และพิษณุโลก

(การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.10 การเปลี่ยนแปลงอ่ืน ๆ ท่ีสําคัญและการดําเนินการของการประปาสวนภูมิภาค

ในปจจุบัน 

 การประปาสวนภูมิภาคยังมีนโยบายสําคัญกําหนดใหยกระดับคุณภาพนํ้าประปาใน

ระดับสากลโดยเนนหลักการจัดการนํ้าสะอาดซึ่งเปนหลักการจัดการคุณภาพนํ้าด่ืมที่ปลอดภัยของ

องคการอนามัยโลก (WHO) ชวยสรางความมั่นใจใหกับประชาชนที่อุปโภคบริโภคนํ้าประปาที่ได

มาตรฐานและบริการอยางตอเน่ืองมีข้ันตอนจัดการคุณภาพและความสม่ําเสมอของนํ้าต้ังแตตนนํ้า

กระบวนการผลิตนํ้าไปจนนํ้าประปาที่สงไปถึงผูบริโภคโดยเนนการบริหารจัดการความเสี่ยงที่จะเกิด 

ข้ึนทุกข้ันตอนนอกจากชวยเสริมสรางความมั่นใจดานความสะอาดและปลอดภัยของนํ้าประปาแก

ผูบริโภคแลวยังเปนการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานที่เนนแนวทางการบริหารแบบครบวงจรโดย

ปจจุบัน การประปาสวนภูมิภาคไดดําเนินการครบทุกสาขาอีกทั้งยังมีการเนนใหเปนปแหงการลดนํ้า

สูญเสียทั้งประปาขนาดใหญและเล็กโดยมีการติดตามกํากับดูแลอยางใกลชิดและเรงดําเนินการบรหิาร

จัดการนํ้าสูญเสียดวยระบบ DMA (District Metering Area) เพื่อใหสามารถแกไขปญหานํ้าสูญเสียได

งายและรวดเร็วข้ึนอีกทั้งยังมีการนําระบบสารสนเทศมาชวยสนับสนุนและอบรมทีมงานลดนํ้าสูญเสีย

ของการประปาสวนภูมิภาคอยางจริงจัง (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 
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1.11 อัตราคานํ้าและคานํ้าประปาขั้นตํ่า 

 การกําหนดอัตราคานํ้าข้ันตํ่า ของผูใชนํ้าแตละประเภท คํานวณตามพื้นฐานของ

ความจําเปนที่ผูใชนํ้าตองการใชนํ้าประปาในแตละเดือน กลาวคือ ประชาชนในแตละชุมชนไดรอง

ขอใหรัฐลงทุนกอสรางระบบประปา รัฐไดนําเงินภาษีบางสวน มาดําเนินการกอสรางระบบประปา

ใหแกชุมชนพรอมทั้งกําหนดอัตราคานํ้าประปา ผูใชนํ้าเปนผูจาย หากระบบประปาถูกสรางข้ึนมาแลว 

ไมมีการใชนํ้าประปา ก็จะเกิดการสูญเปลาทางเศรษฐกิจ เงินคานํ้าข้ันตํ่าน้ี จะถูกนําไปใช ในการ

บริหาร จัดการ เชนเดียวกับเงินคานํ้าประปาที่เก็บไดจากประชาชนอัตราคานํ้า และคานํ้าประปา 

ข้ันตํ่าสามารถจําแนกเปน 3 ตาราง ดังตอไปน้ี  

 

ตารางที่ 1 อัตราคานํ้าประปาพื้นทีเอกชนรวมลงทุนการประปาสวนภูมิภาค สาขาฉะเชิงเทรา บางปะกง 

ระยอง ปทุมธานี รังสิต ราชบุรี สมุทรสงคราม ออมนอย สามพราน สมุทรสาคร นครสวรรค

ชลบุรี พัทยา แหลมฉบัง ศรีราชา พนัสนิคม บานบึง 
 

ชวงการ 
ใชน้ํา 

(ลบ.ม./เดือน) 

จํานวน 
หนวย 

1. ที่อยูอาศัย 2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
3. รัฐวิสาหกจิ/อตุฯ/ 

ธุรกิจขนาดใหญ 
ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน 

คาน้าํขั้นต่ํา   อัตราขั้นต่ํา 150 บาท/เดือน 

(8 ลบ.ม.) 

อัตราขั้นต่ํา 300 บาท/เดือน 

(15 ลบ.ม.) 

0 - 10 10 10.2 102.0 102.0 17.0 170.0 170.0 18.25 182.5 182.5 

11 - 20 10 16.0 160.0 262.0 20.0 200.0 370.0 21.5 215.0 397.5 

21 - 30 10 19.0 190.0 452.0 21.0 210.0 580.0 25.5 255.0 652.5 

31 - 50 20 21.2 424.0 876.0 22.0 440.0 1,020.0 28.5 570.0 1,222.5 

51 - 80 30       23.0 690.0 1,710.0 31.0 930.0 2,152.5 

81 - 100 20      24.0 480.0 2,190.0 31.25 625.0 2,777.5 

101 - 300 200       27.4 5,480.0 7,670.0 31.5 6,300.0 9,077.5 

301 -

1,000 700       27.5 19,250.0 26,920.0 31.75 22,225.0 31,302.5 

1001 - 

2,000 

1,00

0       27.6 27,600.0 54,520.0 32.0 32,000.0 63,302.5 

2,001 - 

3,000 

1,00

0       27.8 27,800.0 82,320.0 32.25 32,250.0 95,552.5 

> 3,000         28.0     32.5     

 

หมายเหตุ: ผูใชนํ้าประเภท 2 (รหัสที่ 28 และ 29) หากเดือนใดใชนํ้ามากกวา 80 ลบ.ม./เดือน ใหคิด

อัตราคานํ้าประปาเทากับผูใชนํ้าประเภท 3 ณ เวลาน้ัน โดยคิดต้ังแต ลบ.ม.ที่ 81 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค,อัตราคานํ้าประปาสวนภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 10 พฤศจิกายน 2558,

เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/contents/service/tableprice. 
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ตารางที่ 2 อัตราคานํ้าประปาพื้นที่การประปาสวนภูมิภาค สาขาภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 
 

ชวงการ 
ใชน้ํา 

(ลบ.ม./เดือน) 

จํานวน 
หนวย 

1. ที่อยูอาศัย 2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
3. รัฐวิสาหกจิ/อตุฯ/ 

ธุรกิจขนาดใหญ 
ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน 

คาน้าํขั้นต่ํา   อัตราขั้นต่ํา 150 บาท/เดือน 

(8 ลบ.ม.) 

อัตราขั้นต่ํา 300 บาท/เดือน 

(15 ลบ.ม.) 

0 - 10 10 10.2 102.0 102.0 18.0 180.0 180.0 18.50 185.0 185.0 

11 - 20 10 16.0 160.0 262.0 21.0 210.0 390.0 22.00 220.0 405.0 

21 - 30 10 19.0 190.0 452.0 22.0 220.0 610.0 26.00 260.0 665.0 

31 - 50 20 21.2 424.0 876.0 23.0 460.0 1,070.0 29.00 580.0 1,245.0 

51 - 80 30       24.0 720.0 1,790.0 31.50 945.0 2,190.0 

81 - 100 20      26.0 520.0 2,310.0 32.50 650.0 2,840.0 

101 - 300 200       30.25 6,050.0 8,360.0 33.50 6,700.0 9,540.0 

301 -

1,000 700       30.25 21,175.0 29,535.0 34.75 24,325.0 33,865.0 

1001 - 

2,000 

1,00

0       30.25 30,250.0 59,785.0 34.75 34,750.0 68,615.0 

2,001 - 

3,000 

1,00

0       30.25 30,250.0 90,035.0 34.75 34,750.0 103,365.0 

> 3,000         30.25     34.75     

 

หมายเหตุ: ผูใชนํ้าประเภท 2 (รหัสที่ 28 และ 29) หากเดือนใดใชนํ้ามากกวา 80 ลบ.ม./เดือน ใหคิด

อัตราคานํ้าประปาเทากับผูใชนํ้าประเภท 3 ณ เวลาน้ัน โดยคิดต้ังแต ลบ.ม.ที่ 81 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค,อัตราคานํ้าประปาสวนภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 10 พฤศจิกายน 2558, 

เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/contents/service/tableprice. 
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ตารางที่ 3 อัตราคานํ้าประปาพื้นที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาอื่น (ทั่วประเทศ)  
 

ชวงการ 
ใชน้ํา 

(ลบ.ม./เดือน) 

จํานวน 
หนวย 

1. ที่อยูอาศัย 2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
3. รัฐวิสาหกจิ/อตุฯ/ 

ธุรกิจขนาดใหญ 
ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน 

คาน้าํขั้นต่ํา   อัตราขั้นต่ํา 150 บาท/เดือน 

(9 ลบ.ม.) 

อัตราขั้นต่ํา 300 บาท/เดือน 

(15 ลบ.ม.) 

0 - 10 10 10.2 102.0 102.0 16.0 160.0 160.0 18.0 180.0 180.0 

11 - 20 10 16.0 160.0 262.0 19.0 190.0 350.0 21.0 210.0 390.0 

21 - 30 10 19.0 190.0 452.0 20.0 200.0 550.0 24.0 240.0 630.0 

31 - 50 20 21.2 424.0 876.0 21.5 430.0 980.0 27.0 540.0 1,170.0 

51 - 80 30       21.6 648.0 1,628.0 29.0 870.0 2,040.0 

81 - 100 20      21.65 433.0 2,061.0 29.25 585.0 2,625.0 

101 - 300 200       21.7 4,340.0 6,401.0 29.5 5,900.0 8,525.0 

301 -

1,000 700       21.75 15,225.0 21,626.0 29.75 20,825.0 29,350.0 

1001 - 

2,000 

1,00

0       21.8 21,800.0 43,426.0 29.5 29,500.0 58,850.0 

2,001 - 

3,000 

1,00

0       21.85 21,850.0 65,276.0 29.25 29,250.0 88,100.0 

> 3,000         21.90     29.0     

 

หมายเหตุ: ผูใชนํ้าประเภท 2 (รหัสที่ 28 และ 29) หากเดือนใดใชนํ้ามากกวา 80 ลบ.ม./เดือน ใหคิด

อัตราคานํ้าประปาเทากับผูใชนํ้าประเภท 3 ณ เวลาน้ัน โดยคิดต้ังแต ลบ.ม.ที่ 81 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค,อัตราคานํ้าประปาสวนภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 10 พฤศจิกายน 2558, 

เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/contents/service/tableprice. 

 

1.12 ประเภทผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค 

 การประปาสวนภูมิภาคมีการจัดประเภทผูใชนํ้าโดยแบงเปน 3 ประเภท ไดแก ผูใช

นํ้าประเภทที่ 1 ที่อยูอาศัยและอื่น ๆ เชน สถานที่พักอาศัยของเอกชนและรัฐ ศาสนสถาน มูลนิธิ หรือ

องคกรเพื่อการกุศล พรรคการเมือง เปนตน ผูใชนํ้าประเภทที่ 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก เชน ที่

ทําการของหนวยงานราชการ โรงพยาบาลของรัฐ สถานพยาบาลของรัฐ และเอกชน สถานศึกษาของ

รัฐ สถานศึกษาของเอกชนที่ระดับตํ่ากวาอุดมศึกษา ศูนยการคา หางสรรพสินคา ธุรกิจขนาดเล็ก เปน

ตน และผูใชนํ้าประเภทที่ 3 เชน ที่ทําการของรัฐวิสาหกิจ และองคการมหาชน โรงงานอุตสาหกรรม 

สถานบริการและที่พัก ธนาคารพาณิชย โรงพยาบาลของเอกชน สถานศึกษาเอกชนระดับอุดมศึกษา 

สถานีบริการเช้ือเพลิง การขอใชนํ้าช่ัวคราว ธุรกิจการคาขนาดใหญอื่น ๆ เปนตน (การประปาสวน

ภูมิภาค, 2558) 
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ภาพที่ 3 แสดงการแบงเขตการบริหารของการประปาสวนภูมิภาคทั้ง 10 เขต 

ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค

แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 
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ตารางที่ 4 แสดงขอมลูจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาคเดือน กันยายน 2558  

 

ประเภท จํานวน หนวย 

จํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 3,955,353 ราย 

กําลังผลิตที่ใชงาน 4,785,850 ลบ.ม.ตอวัน 

ปริมาณนํ้าผลิต 141,804,832 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าผลิตจาย 136,634,156 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าจําหนาย 99,475,149 ลบ.ม. 

ขอมูลของทุกสํานักงานประปา 

 

ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค

แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 

 

จากตารางที่ 4 แสดงขอมูลจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาคทั้งหมด

จํานวน 234 สาขาทั่วประเทศ พบวาเดือน กันยายน 2558 พบวา จํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 3,955,353 

ราย กําลังผลิตที่ใชงาน 4,785,850 ลบ.ม.ตอวัน ปริมาณนํ้าผลิต 141,804,832 ลบ.ม.ปริมาณนํ้าผลิต

จาย 136,634,156 ลบ.ม. และปริมาณนํ้าจําหนาย 99,475,149 ลบ.ม. 

1.13 ประวัติการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

 การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย สังกัดการประปาสวนภูมิภาคเขต 3 ต้ังอยูที่ 

30/13 ม.12 ซ.ไรขิง 42 (ซ.ประชาราษฎร) ถ.พุทธมณฑลสาย 5 ต.ไรขิง อ.สามพราน จ.นครปฐม 

73210 มีพื้นที่รับผิดชอบในการจําหนายนํ้าครอบคลุมพื้นที่ของอําเภอพุทธมณฑล อําเภอสามพราน 

จังหวัดนครปฐม อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม จังหวัด

กรุงเทพมหานคร (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) โดยมีอาณาเขตติดตอ ดังน้ี 

 ทิศเหนือ  ติดตอกับอําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 ทิศใต  ติดตอกับอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร 

 ทิศตะวันออก ติดตอกับเขตหนองแขมและเขตทวีวัฒนา กรุงเทพมหานคร 

 ทิศตะวันตก ติดตอกับอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 

 จากขอมูลรายละเอียดเกี่ยวกับการประวัติของประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

ผูวิจัยไดแสดงแผนที่ต้ังและภาพสํานักงาน ดังภาพที ่4 และภาพที่ 5 
 
 
 
 



21 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4 แสดงแผนท่ีตั้งของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

ท่ีมา: การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย, เขาถึงเมื่อ 2 พฤศจิกายน 

2558, เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/province/branch/5540317. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภาพที่ 5 แสดงสํานักงานการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

ท่ีมา: การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย, เขาถึงเมื่อ 2 พฤศจิกายน 

2558, เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/province/branch/5540317. 
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การประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย มีจํานวนผูใชนํ้า ณ เดือนกันยายน 2558 ทั้งหมด 

51,896 ราย มีปริมาณนํ้าที่ผลิตและปริมาณนํ้าผลิตจายจํานวน 4,327,412 ลบ.ม. สําหรับปริมาณนํ้า

ที่จําหนายเทากับ 2,581,561 ลบ.ม. จากขอมูลดังกลาวสรุปเปนตารางที่ 5 ดังน้ี 

 

ตารางที่ 5 แสดงขอมูลจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย ณ เดือน 

กันยายน 2558  
 

ประเภท จํานวน หนวย 

จํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 51,896 ราย 

กําลังผลิตที่ใชงาน 0 ลบ.ม.ตอวัน 

ปริมาณนํ้าผลิต 4,327,412 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าผลิตจาย 4,327,412 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าจําหนาย 2,581,561 ลบ.ม. 

 

ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค
แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 
  

การประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยใหบริการนํ้าประปา มีจํานวนผูใชนํ้าจํานวน 
51,896 ราย ครอบคลุมพื้นที่ 3 จังหวัดประกอบดวย จังหวัดนครปฐม ไดแก อําเภอพุทธมณฑล และ
สามพราน จํานวน 23,927 ราย จังหวัดสมุทรสาคร ไดแก อําเภอกระทุมแบน จํานวน 27,599 ราย 

และพื้นที่กรุงเทพมหานครบางสวน ไดแก แขวงหนองคางพลู เขตหนองแขม จํานวน 370 ราย จาก
ขอมูลดังกลาวสรุปเปนตารางที่ 6 ดังน้ี 
 

ตารางที่ 6 แสดงจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยแยกรายจังหวัด ณ เดือน
กันยายน 2558 

 

จังหวัด อําเภอ จํานวนผูใชนํ้า (ราย) 

นครปฐม พุทธมณฑล และสามพราน 23,927 ราย 

สมุทรสาคร กระทุมแบน 27,599 ราย 

กรุงเทพมหานคร แขวงหนองคางพลู เขตหนองแขม  370 ราย 

รวม  51,896 ราย 

 
ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค
แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 
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เน่ืองจากจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยมีจํานวนที่เพิ่มข้ึน 

เรื่อย ๆ ซึ่งเห็นไดจากกราฟแสดงขอมูลสถิติจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

เดือนสิงหาคม 2557 ดังภาพที่ 6  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 6 ขอมูลสถิติจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย เดือนสิงหาคม 2557  

ท่ีมา: การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย, เขาถึงเมื่อ 2 พฤศจิกายน 

2558, เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/province/branch/5540317. 

  

จากภาพที่ 6 แสดงขอมูลสถิตจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยที่

มีจํานวนที่เพิ่มข้ึนทุกปต้ังแต ป 2540 จํานวนผูใชนํ้า 8,510 ราย จนถึง เดือนสิงหาคม 2557 จํานวน

ผูใชนํ้า 49,011 ราย แสดงถึงอัตราการเติบโตของจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

ออมนอยที่มีจํานวนเพิ่มข้ึนทุกปอยางตอเน่ือง  

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) 

2.1 ความหมายของความเต็มใจจาย 

 วิธีการประเมินมูลคาโดยวิธีการสํารวจความเต็มใจที่จะจาย (Willingness to 

paysurvey) เปนวิธีการหน่ึงที่ชวยจําลองสถานการณเพื่อการหาความตองการสินคาหรือบริการโดย 

ที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงราคาจริงในตลาด เปนการถามกลุมเปาหมายวามีความยินดีที่จะจายดวยมูลคา

เทาไหร หากไดรับสิ่งที่ดีข้ึน หรือมีการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีข้ึน 

 ภราดร ปรีดาศักด์ิ (2549: 75) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึง ความยินดีหรือ

ความเต็มใจของผูบริโภคที่พรอมจะจายคาสินคาหรือบริการ โดยการที่ผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจาย

คาสินคาน้ันในราคาเทาใด ข้ึนอยูกับการประเมินคาสินคาหรือบริการน้ันของผูบริโภค และข้ึนอยูกับ

ผูบริโภความีความสามารถที่จะจายไดมากนอยเพียงใด 
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 ณรงค ธนาวิภาส (2552) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึงการประเมินคุณคาของ

สินคา หรือบริการซึ่งบุคคลมีความเต็มใจที่จะยอมเสียสละเงิน หรือทรัพยสินที่มีเพื่อแลกกับสินคา 

หรือบริการน้ัน เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคล 

 พรวิภา รอดราษฎร (2556) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึง ความยินดีหรือความ

เต็มใจของผูบริโภคที่พรอมที่จะจายคาสินคาหรือคาบริการชนิดใดชนิดหน่ึงซึ่งราคาที่ผูบริโภคยินดี  

ที่จะจายข้ึนอยูกับการประเมินมูลคาของสินคาหรือบริการน้ัน ๆ  

 คาเรน และ เจมส (Karen & James 2001, อางถึงใน ธนสิทธ์ิ ต้ังอุดมนันทกิจ, 

2556: 8) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึง มูลคาสูงสุดที่ผูบริโภคมีความสามารถในการจายสําหรับ

สินคาหรือบริการไดในมูลคาที่สูงกวามูลคาตลาด ณ เวลาน้ัน ๆ ข้ึนอยูกับปจจัยที่เกี่ยวของ เชน 

ทางเลือก รายได แรงจูงใจในการใชสินคาหรือบริการ เปนตน 

 ดังน้ัน จากการศึกษาความหมายของความเต็มใจจาย สามารถสรุปไดวา ความเต็มใจ

จาย หมายถึง การทีผู่ซื้อมีความยินยอม มีความพึงพอใจ ยอมเสียสละ และเต็มใจที่จะจายเงินดวย

มูลคาสูงสุดเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการน้ัน ๆ โดยตอบสนองความตองการของผูซื้อหรือผูใช 

บริการเปนสําคัญ ซึ่งผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางสําหรับงานวิจัยเรื่อง ความเต็มใจจาย และความคาด 

หวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความเต็มใจจาย (Willingness to pay) 

 ในการศึกษาแนวคิดทางเศรษฐศาสตรเกี่ยวกับความเต็มใจจาย ถือวาเปนวิธีที่นํามา

ประยุกตใชกันอยางมากมายในการศึกษาเรื่องความเต็มใจจาย (Willingness to pay) ความเต็มใจ

จายของผูบริโภคในทางเศรษฐศาสตรเปนแนวทางในการวัดสินคาหรือบริการ ซึ่งไมมีตลาดหรือกลไก

ของตลาดที่ศึกษาและระบุเปนจํานวนเงินที่ผูบริโภคจะตองจาย ในการวัดความเต็มใจจายสามารถหา

ไดจากการสมมติเหตุการณใหประเมินคา โดยการสอบถามจากประชาชนโดยตรง ซึ่ง เปนวิธีที่ 

ใชคําถามเพื่อหาตนทุนและคาใชจาย เปนการถามดวยคําถามที่ใหผูตอบแบบสอบถามบอกระดับ 

ของคุณประโยชนและโทษในรูปของมูลคาที่มีตอการเปลี่ยนแปลงทั้งเกิดข้ึนจริงหรือเหตุการณที่ 

สมมติข้ึนมา 

 แนวคิดเกี่ยวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) เปนแนวคิดสวนหน่ึงของ

เศรษฐศาสตร เรื่องสวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s Surplus) ซึ่งในการบริโภคสินคาหรือใช

บริการแตละครั้ง ผูบริโภคจะไดรับความพึงพอใจหรืออรรถประโยชนจากสินคาในหนวยตน ๆ มาก 

กวาสินคาในหนวยถัดไป ดังน้ันผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจายเงินเพื่อซื้อสินคาหรือบริการในหนวย

แรก ๆ มากกวาหนวยถัดไป แตราคาที่ผูบริโภคจายจริงน้ันมักจะนอยกวาราคาที่เขาจะยินดีที่จะจาย 

ทําใหสวนเกินตางระหวางราคาที่ผูบริโภคยินดีที่จะจายกับราคาที่ผูบริโภคจายจริงหรืออีกนัยหน่ึงคือ

ความพึงพอใจเกินกวาเงินที่จะตองจาย สวนตางน้ีเรียกวา สวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s 

Surplus) โดยสวนเกินน้ีศึกษาไดจากภาพที่ 7 ดังตอไปน้ี 
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ภาพที่ 7 แสดงสวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s Surplus) 
ที่มา: วรรธนันท พรหมมินทร, “ความเต็มใจจายเพื่อเขารับการอบรมหลักสูตรภาษาอังกฤษของ
บุคลากรในบริษัท ธนชาติประกันภัย จํากัด”, (สารนิพนธเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เศรษฐศาสตรการพัฒนามนุษย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, 2554), 53. 
  

จากภาพที่ 7 เสนแสดงความตองการซื้อสินคาที่ระดับปริมาณการซื้อ และระดับราคา

สินคาตาง ๆ ทุกจุดบนเสนอุปสงคแสดงถึงความเต็มใจที่จะจายซื้อสินคาในแตละระดับปริมาณการ 
ซื้อ ถาสมมติกําหนดราคาสินคาเทากับ P1 ปริมาณการซื้อสินคาเทากับ T1 ผูบริโภคจะตองจายคา
สินคาตามพื้นที่ OP1 CT1 แตในความเปนจริงทุก ๆ หนวยของสินคาที่ตํ่ากวา T1 ผูบริโภคมีความเต็ม
ใจ ที่จะจายถึงระดับราคาตามเสนอุปสงค หมายถึง ระดับปริมาณสินคา T0 ผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะ
จายที่ระดับราคา P2 แตจายจริงในระดับราคาP1ดังน้ัน ณ ระดับปริมาณสินคา T1 จะมีพื้นที่ที่ผูบริโภค
จายจริงเทากับ OP1 CT1 แตมีพื้นที่ที่ผูบริโภคเต็มใจที่จะจาย OP3 CT1 พื้นที่สวนเกินของผูบริโภค

เทากับ P1 P3 C ซึ่งแสดงถึงความพอใจสวนเกินที่ผูบริโภคไดรับจากสินคาหรือการบริการ 

แบบจําลองทางทฤษฎีที่ใชอธิบายความเต็มใจจาย (Willingness to pay) มาอธิบาย
ความ สัมพันธทางคณิตศาสตรเกี่ยวกับรายไดหรือมาจากการชดเชย ถาพิจารณาวาความเต็มใจจาย
(WTP) คือผลประโยชนที่ตองการไดรับ ซึ่งสามารถเทียบความสัมพันธทางคณิตศาสตรเกี่ยวกับรายได
หรือที่มาจากการชดเชยกับความสัมพันธทางคณิตศาสตรของความเต็มใจจาย (WTP) 

สมการแสดงความสัมพันธทางคณิตศาสตรของความเต็มใจจายสามารถเขียนได (Willig, 

1976, อางถึงใน อนุกัญญ ชูชาติไทย, 2553) ดังตอไปน้ี 
   WTP (Willingness to pay) = f (Pj∆Q) 

โดยที่  Pj  แทน  กลุมตัวแปรที่ระบุถึงลักษณะ j ของผูตอบแบบสอบถาม เชน อายุ เพศ  
   รายได ระดับการศึกษา เปนตน 
 ∆Q  แทน  การเปลี่ยนแปลงทางดานสิ่งแวดลอมที่สนใจ 

ราคาตอหนวย 

ปริมาณสินคา 
T0 T1 T2 

0 

P1 

P2 

P3 

c 

b 
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 2.2.1 การวิเคราะหความเต็มใจจาย 

  ชนากานต ลําเหลือ (2554) ความเต็มใจจายของผูบริโภคมีแนวทางการ

วิเคราะห 2 วิธี คือ วิธีที่ 1 การวิเคราะหทางตรง โดยการใชแบบสอบถามที่มีคําถามเกี่ยวกับความเต็ม

ใจจาย มีการกําหนดราคาเพื่อต้ังสมมติฐาน ซึ่งเปนแนวทางของ CVM เปนการวิเคราะหโดยตรงกับ

ผูตอบแบบสอบถามวามีความยินดีที่จะจายสูงสุดสําหรับการใชหรือไมใชในทรัพยากรสิ่งแวดลอม วิธีที ่

2 การวิเคราะหทางออม โดยการสังเกตพฤติกรรมของผูบริโภคและมีการสรางแบบจําลองพฤติกรรม

จากการประมาณคาใชจาย ในรูปแบบของเวลาและตัวเงินที่จะเขาถึงสินคาหรือบริการน้ันและอนุมาน

คา WTP ดวยการวัดความพึงพอใจที่แสดงออกมาอยางชัดเจน 

  จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความเต็มใจจาย สามารถสรุปไดวาความเต็ม

ใจจาย เปนสวนหน่ึงของเรื่องสวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s Surplus) ซึ่งในการบริโภคสินคา

หรือใชบริการ ผูบริโภคจะไดรับความพึงพอใจจากสินคาในระดับแรก ๆ มากกวาสินคาในระดับถัดไป 

ดังน้ันผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจายเงินเพื่อซื้อสินคาหรือบริการในหนวยแรก ๆ มากกวาหนวยถัดไป 

แตราคาที่ผูบริโภคจายจริงน้ันมักจะมีจํานวนเงินนอยกวาราคาที่จะยินดีที่จาย ทําใหเกิดระดับของ

ความพึงพอใจเกินกวาจํานวนเงินที่จะตองจาย ซึ่งการวิเคราะหความเต็มใจจาย แบงออกเปน 2 วิธี 

คือการวิเคราะหทางตรงโดยใชแบบสอบถาม และการวิเคราะหทางออม โดยใชการสังเกตพฤติกรรม

ของผูบริโภคและสรางแบบจําลองจากการประมาณคาใชจาย ในรูปแบบของเวลาและจํานวนเงิน 

  

3. แนวคิดและทฤษฎีของวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation  

Method : CVM)  

งานวิจัยเรื่อง“ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค”น้ัน อาศัยวิธีการประเมินคาที่อาจเปนไปได หรือการประเมินคาเสมอเหมือน 

(Contingent Valuation Method : CVM) ในการประเมินความเต็มใจที่จะจายตอการใหบริการสวน

เพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค โดยเปนการประเมินคาของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการดวยการ

จําลองเหตุการณที่เปนทางเลือกข้ึนมา ซึ่งเหตุการณดังกลาวอาจจะทําใหผูบริโภคไดรับประโยชนหรือ

เสียประโยชนก็ได เหตุการณจําลองดังกลาวยังไมไดเกิดข้ึนจริง แตใหผูบริโภคเปนผูประเมินคิดเสมือน

วาไดเกิดเหตุการณน้ันอีกทั้งวิธีน้ีเปนที่นิยมใชและยอมรับมากที่สุด 

3.1 วิธีการประเมินมูลคารูปแบบตาง ๆ  

 อนุกัญญ ชูชาติไทย (2553: 13-17) กลาววา วิธีการประเมินมูลคาในรูปแบบตาง ๆ  ที่ 

นิยมใชกันอยางแพรหลายมีหลายวิธี ดังตอไปน้ี  

 วิธีคํานวณตนทุน (Cost Method) เปนการประเมินมูลคาของตนทุนโดยรวมทั้งหมด

ดวยการหามูลคาที่แทจริง (Reproduction Cost) โดยเปนการหามูลคาของราคาปจจุบันถาตองซื้อ

หรือนําเขามาใชดวยสภาวะเดียวกัน วัตถุเดียวกัน และมาตรฐานเดียวกัน หรือการหาตนทุนทดแทน 

(Replacement Cost) เหมาะสําหรับเทคโนโลยีที่อยูในชวงเริ่มตน และบทบาทในตลาดยังไมชัดเจน 
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ขอดีของวิธีน้ี สามารถหาขอมูลไดงายและใชขอมูลที่นาเช่ือถือ ขอเสีย คือ การคํานวณรายไดใน

อนาคตไมคํานึงถึงสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป ทําใหไมนาเช่ือถือเทาที่ควร 

 วิธีเปรียบเทียบราคาตลาด(Market Method) เปนการประเมินจากการหามูลคา

ปจจุบัน (Present value) ของสินทรัพย โดยมาจากมูลคาที่ผูซื้อและผูขายประเมินราคาในตลาด ขอ 

จํากัดของการประเมินมูลคาดวยวิธีเปรียบเทียบราคาตลาดน้ีคือ การซื้อขายในตลาดจําเปนตองมีการ

เคลื่อนไหวอยางตอเน่ือง ถาหากมีการซื้อขายนอยครั้ง ทําใหตลาดการซื้อขายน้ันไมเปนตลาดที่แทจรงิ 

ดังน้ันการใชวิธีน้ีจึงจําเปนตองมีปริมาณการซื้อขายในตลาดที่มากเพียงพอและขอมูลจะตองไมเปน

ความลับ จึงจะสามารถหาขอมูลที่ถูกตองได 

 วิธีคํานวณรายได (Income Method) เปนการประเมินมูลคาดวยการหาคาปจจุบัน

จากสภาพการเงินที่เกิดข้ึน โดยคํานวณจากกระแสเงินสดในอนาคตภายในขอบเขตเวลาที่กําหนด 

และนํามาคํานวณจากสูตร Capital Asset Pricing Model (CAPM) วิธีน้ีถือวาเปนวิธีที่มีความแมนยํา 

มากที่สุดในการประเมินมูลคา เหมาะกับการประเมินมูลคาทรัพยสินทางปญญา เชน สิทธิบัตร ตรา

สินคา หรือลิขสิทธ์ิ ซึ่งเปนสิ่งที่สรางรายไดใหกับองคกรในอนาคต ขอจํากัดของวิธีน้ี คือ เปนวิธีท่ีทําได

ยาก เน่ืองจากตองคาดการณกระแสเงินสดในอนาคต รวมทั้งความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึน 

 วิธีเรียลออพช่ัน (Real Option Method) เปนวิธีที่มีแนวคิดแบบหาทางเลือกในการ

ลงทุนทําธุรกิจ เชน การขยายกิจการ สรางโรงงาน เปนตน วิธีน้ีนิยมเปนอยางมากในดานการเงิน การ

ลงทุน และเริ่มไดรับความสนใจในสวนของงานวิจัยและพัฒนาหรืองานพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ  เปนวิธี

ที่ใหความถูกตองมากที่สุด ขอดีของวิธีน้ี มีความสมบูรณในการวิเคราะห ครอบคลุมความเสี่ยงและ

ความเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึน ขอจํากัด คือ มีการคํานวณที่ยุงยากและความไมแนนอนในการประมาณ 

การไดยาก เหมาะสําหรับสถานการณเฉพาะเทาน้ัน 

 วิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินมูลคา (Contingent Valuation Method : CVM) 

เปนวิธีที่นิยมใชกับการประเมินมูลคาโครงการ หรือการลงทุนที่สงผลกระทบตอผลประโยชนที่เกี่ยว 

ของกับสาธารณะประโยชน หรือมีผลกระทบตอสังคมสวนรวม เชน โครงการสรางบอบําบัดนํ้าเสีย 

การกําจัดขยะมูลฝอย เปนตน วิธีน้ีจึงเปนที่นิยมมากในการใชประเมินคาของผลิตภัณฑที่มีสวน

เกี่ยวของกับสิ่งแวดลอม โดยใชวิธีการสอบถามหรือการสัมภาษณกลุมตัวอยางจากประชากรที่ไดรับ

ผลกระทบ หรือกลุมที่ใชผลิตภัณฑหรือไดรับบริการน้ัน ๆ โดยต้ังคําถามเพื่อใหผูตอบประเมินมูลคาที่

ตนเต็มใจจะจาย (Willing to pay) หรือเต็มใจที่จะรับ (Willingness to Accept) เพื่อทดแทนผล 

ประโยชนที่ตนเองสูญเสียไป แลวนํามาคํานวณหามูลคาออกมาเปนจํานวนเงิน ขอจํากัดของวิธีน้ี คือ 

ความแมนยําของการวิเคราะหผลข้ึนอยูกับปจจัยหลาย ๆ ดาน เชน เครื่องมือในการเก็บขอมูล กลุม

ตัวอยาง และผูวิจัย 

 คาเรน และ เจมส (Karen & James, 2001) กลาววา การสํารวจดวยวิธี (Contingent 
Valuation Method: CVM) สามารแบงออกเปน 2 กลุมตามประเภทของคําถาม เพื่อใหผูตอบคําถาม
เปดเผยคาของสินคาที่ไมผานตลาดที่เรากําลังสนใจ คือ กลุมที่ใชมูลคาความเต็มใจจาย (Willingness  
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to Pay: WTP) และกลุมที่ใชมูลคาความเต็มใจรับ (Willingness to Accept: WTA) เมื่อเปรียบเทียบ 
ผลการศึกษา พบวาคา WTA มีคาสูงกวา WTP เสมอเพราะ WTP อยูภายใตขอจํากัดของบประมาณ  
แต WTA ไมไดข้ึนอยูกับขอจํากัดของงบประมาณสําหรับวิธีการสอบถามความเต็มใจที่จะจายเปนอีก 

วิธีหน่ึงที่ชวยจําลองสถานการณเพื่อหาความตองการสินคาหรือบริการ โดยที่ไมมีการเปลี่ยนแปลง 
ราคาจริงในตลาด ซึ่งขอมูลน้ีสามารถนําไปใชในการตัดสินใจทางดานราคาตอไป  

 จากการศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบการประเมินมูลคาตามวิธีตาง ๆ พบวา การประเมิน
มูลคาของผลิตภัณฑหรือการบริการ เปนสิ่งที่จับตองไมไดเหมือนสินคาทั่วไปตามทองตลาด ซึ่งวิธีที่
นิยมใชมากที่สุด คือ วิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินมูลคา (Contingent Valuation Method: 
CVM) ทั้งน้ีจากการวิเคราะหถึงขอดีและขอเสียดังกลาวทําใหผูวิจัยเลือกวิธีการสมมติเหตุการณให

ประเมินมูลคา เปนเครื่องมือในการวิจัยที่จะทําการประเมินสถานการณและมูลคาที่ผูบริโภคที่เต็มใจ
จายใหกับผลิตภัณฑหรือการบริการน้ัน ๆ และเปนวิธีที่มีรูปแบบการใชงานที่มีความหลากหลาย ข้ึน 
อยูกับสถานการณหรือสิ่งที่ตองการประเมิน 

3.2 เทคนิควิธีสมมติเหตุการณใหประมาณคาContingent Valuation Method 
(CVM) มีไดหลากหลายวิธี (กนกวรรณ กมลจารุพิศุทธ์ิ, 2554: 36) ดังน้ี 

 การต้ังคําถามแบบปลายเปด (Open-Ended question)  

 วิธีการน้ีเปนคําถามแบบปลายเปดใหผูถูกสัมภาษณตอบมูลคาที่เต็มใจจายสูงสุดออก 
มาไดอยางอิสระ ซึ่งขอมูลที่ไดคอนขางมีการกระจายมากโดยที่ผูสัมภาษณไมตองกําหนดจํานวนเริ่ม 
แรก (Starting point or first bid) ดังภาพที่ 8  

 
 
 
          
 
 
        
          
       

 

ภาพที่ 8 รูปแบบการต้ังคําถามแบบปลายเปด (Open-Ended question) 

 

จากภาพที่ 8 แสดงรูปแบบการต้ังคําถามแบบปลายเปด ผูสัมภาษณไมไดระบุจํานวนเงิน

เริ่มแรก แตจะถามผูถูกสัมภาษณกอนวามีความยินดีที่จะจายหรือไม ถาผูถูกสัมภาษณตอบวามีความ

ยินดี/เต็มใจจาย ผูสัมภาษณจึงจะถามถึงจํานวนเงินที่มีความเต็มใจที่จะจาย  

“ถาจะมีการปรับปรุงสวนสัตวเขาเขียวใหดขีึ้น 
คุณยินดีจะจายเงินคาบํารุงชวยเหลือหรือไม” 

 

มีความเต็มใจจายและยินดีท่ีจะจาย 

“คุณเต็มใจท่ีจะจายดวยจํานวนเงินสูงสุดเทาไร” 
 

(ผูสัมภาษณ) 

( ผูสัมภาษณ) 

(ผูสัมภาษณ) 
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สําหรับขอดอยของการต้ังคําถามแบบปลายเปด คือ ผูถูกสัมภาษณอาจตองใชเวลาคิด
นานในการหาคําตอบ จึงทําใหไมสามารถที่จะหาตัวเลขไดตรงตามความเปนจริง (Strategic bias) 
รวมถึงอาจจะมีปฏิเสธใหคําตอบหรือคําตอบเปนศูนย (ทั้ง ๆ ที่ไมใชคาศูนยแท) 

การต้ังคําถามแบบปลายปด (Closed-Ended question) 
วิธีการน้ีเปนการต้ังคําถามโดยการกําหนดจํานวนเงินเริ่มแรกใหผูถูกสัมภาษณตัดสินใจ มี

การนําเทคนิคการตอรองราคาหรือประมูลราคา (bidding games)มาชวยในการสมัภาษณเพือ่ใหบรรลุ
วัตถุประสงค เทคนิคการตอรองราคาวิธีน้ีเหมือนกับการตอรองราคาในตลาดที่มีการซื้อ-ขายตามปกติ 
โดยจํานวนเงินเริ่มแรกที่กําหนดข้ึนจะใกลเคียงกับผูถูกสัมภาษณจะตอบ ถามีตลาดเกดิข้ึนจรงิ (actual 
market) แตตลาดในที่น้ีเปนตลาดในสถานการณจําลอง ผูถูกสัมภาษณสามารถตอรองราคาไดจนถึง

ระดับราคาที่แทจริงจนถึงระดับราคาที่เขาเต็มใจที่จะจาย อยางไรก็ตามสถานการณของสินคาหรือ
บริการที่สมมติข้ึนจําเปนอยางย่ิงที่ผูถูกสัมภาษณอาจใชเทคนิคที่เรียกวา payment card เพือ่ชวยใหผู
ถูกสัมภาษณเขาใจไดชัดเจนและเปดเผยจํานวนเงินที่เขาเต็มใจที่จะจายออกมาไดงายข้ึน ซึ่งลักษณะ
ของการต้ังคําถามใหผูถูกสัมภาษณตัดสินใจเลอืก มีเพียงสองทางเลือก คือ “ใช” หรือ “ไมใช” 

ลักษณะของคําถามแบบ Bidding games มี 2 ประเภท คือ 
การตอรองครั้งเดียว (Single bid game) 

ผูสัมภาษณจะอธิบายรายละเอียดของเหตุการณสมมติอยางละเอียด ทั้งดานขอมูล 
ลักษณะ เวลา สถานที่ สิทธิประโยชนตอผูถูกสัมภาษณ แลวจึงถามความเต็มใจที่จะจายตอสินคาหรือ
บริการน้ัน ๆ อาจจะต้ังคําถามวา “ราคาสูงสุดที่คุณเต็มใจที่จะจายสําหรับสินคาหรือบริการน้ีเปน
จํานวนเงินเทาไร” ผูสัมภาษณสามารถระบุจํานวนเงินเริ่มแรกเพื่อเปนแนวทางแกผูใหสัมภาษณใช
ประกอบการพิจารณา โดยจํานวนเงินอาจจะมีคาสูงสุด หรือคาตํ่าสุดก็ได แลวถาผูบริโภคที่ให
สัมภาษณมีความเต็มใจที่จะจายเงินจํานวนน้ีจะถามตอไปวา “จํานวนเงินสูงสุดที่คุณเต็มใจจาย คือ

จํานวนเทาไร” ดังภาพที่ 9  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

ภาพที่ 9 รูปแบบการต้ังคําถามแบบการตอรองครั้งเดียว (Single bid game) 
ที่มา: ชัยวิรัตน มุงจันทร, “การศึกษาปจจัยที่กําหนดและขนาดของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้า
เสียในคลองแสนแสบ”, (ปริญญานิพนธเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเศรษฐศาสตรการจัดการ 
มหาวิทยาลัยนครินทรวิโรฒ, 2552), 43. 

ราคาท่ีเสนอคร้ังแรก AA บาท 

เต็มใจจาย (Yes) ไมเต็มใจจาย (No) 
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จากภาพที่ 9 แสดงรูปแบบการต้ังคําถามแบบการตอรองครั้งเดียว (Single bid game) 

ซึ่งผูสัมภาษณจะระบุราคาเริ่มแรก อาจจะเปนราคาสูงสุดหรือตํ่าสุดคําตอบที่ไดจะมีเพียง เต็มใจจาย

และไมเต็มใจจาย ถาผูถูกสัมภาษณตอบวา มีความเต็มใจจาย ผูสัมภาษณจึงถามคําถามในข้ันตอไป 

การตอรองหลายครั้ง (Iterative bid game, Converging bid game) 

เทคนิคน้ีเริ่มตนเชนเดียวกับการตอรองราคาครั้งเดียว จากน้ันทําการตอรองราคาตอไป

เรื่อย ๆ จน ถากรณีมูลคาสูงและผูใหสัมภาษณตอบวา “ไมเต็มใจที่จะจาย” คําถามตอ ๆ ไปคอยลด

จํานวนลงมาจนถึงในระดับที่ผูถูกสัมภาษณจะเปลี่ยนมาตอบวา “เต็มใจที่จะจาย” ตามระดับจํานวน

เงินน้ันระดับหน่ึง จนผูถูกสัมภาษณตอบวา “ไมเต็มใจที่จะจาย” ดังน้ันจํานวนเงินสุดทายที่ตอบวามี

ความเต็มใจที่จะจาย จะเปนราคาที่ประมูลได และเปนจํานวนเงินสูงสุดที่เขามีความเต็มใจจายที่ใกล 

เคียงกับความเปนจริงมากที่สุด 

วิธีการน้ีสะดวกในการประยุกตใชกับการศึกษาตาง ๆ และการกําหนดจํานวนเงินเริ่มแรก

ในการต้ังคําถาม ซึ่งสามารถใชทดสอบการเกิดอคติของการใชจํานวนเงินเริ่มแรกได โดยการแบงผูให

สัมภาษณเปนกลุมยอยหลาย ๆ กลุม 

การต้ังคําถามแบบปดและกําหนดจํานวนเงินท่ีจะตอรอง 2 คา (Dichotomouschoice) 

วิธีการน้ีผูสัมภาษณมีคําตอบใหเลือกคือ “เต็มใจจาย (yes)” และ “ไมเต็มใจจาย (no)” 

เชนคําถาม “คุณมีความเต็มใจที่จะจายคาบํารุงสนับสนุนโครงการบานเมืองสะอาดปราศจากขยะใน

จํานวนเงิน 500 บาทหรือไม” ถาผูถูกสัมภาษณตอบวา “เต็มใจที่จะจาย” ก็เพิ่มราคาหรือจํานวนเงิน

อีกสองเทาของจํานวนเงินเริ่มแรกแลวใหเลือกตอบวา“เต็มใจจาย (yes)” และ “ไมเต็มใจจาย (no)” 

แตถากรณีที่ผูถูกสัมภาษณตอบวา “ไมเต็มใจที่จะจาย”จํานวนเริ่มแรกดังกลาวก็ใหผูสัมภาษณลด

จํานวนเงินลงเหลือเพียงครึ่งหน่ึงของจํานวนเงินเริ่มแรก จนกระทั่งผูใหสัมภาษณตอบวา “เต็มใจจาย 

(yes)” อีกครั้ง ดังภาพที่ 10 
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ภาพที่ 10 รูปแบบการต้ังคําถามแบบปดและกําหนดจํานวนเงินที่จะตอรอง 2 คา (Dichotomous 
choice) 

ที่มา: ชัยวิรัตน มุงจันทร, “การศึกษาปจจัยที่กําหนดและขนาดของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้า
เสียในคลองแสนแสบ”, (ปริญญานิพนธเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเศรษฐศาสตรการจัดการ 
มหาวิทยาลัยนครินทรวิโรฒ, 2552), 58. 
  

จากภาพที่ 10 แสดงรูปแบบการต้ังคําถามแบบปดและกําหนดจํานวนเงินที่จะตอรอง 2 
คา (Dichotomous choice) ข้ันแรกผูสัมภาษณจะระบุจํานวนเงินวาผูถูกสัมภาษณมีความเต็มใจจาย
หรือไม ถามีความเต็มใจจาย จึงเพิ่มจํานวนเงินเปนสองเทาของราคาที่เสนอครั้งแรก แตถาไมเต็มใจ
จาย ก็จะลดจํานวนเงินลงครึ่งหน่ึงของราคาที่เสนอเริ่มแรก 

การใชการดประกอบในการสัมภาษณ (The payment card) 
วิธีการน้ีเปนเทคนิคที่พัฒนาจากเทคนิคคําถามปลายเปด และ biding game โดยใช

อุปกรณหรือการดประกอบในการสัมภาษณ ชวยใหสามารถระบุความเต็มใจที่จะจายไดงายข้ึน ซึ่งใน
การดแตละใบจะระบุชวงจํานวนเงิน โดยใชคําถามเชน “จํานวนเงินเทาใดบนการดน้ีที่คุณเต็มใจจาย
มากที่สุดสําหรับสินคาหรือการใหบริการน้ี” ผูใหสัมภาษณจะทําสัญลักษณไวบนการด เทคนิคน้ีอาจมี
ความยุงยากในการแบงระดับรายไดของแตละบุคคลใหเหมาะกับการดแตละใบและอาจเกิดความอคติ
ในการกําหนดชวงระหวางจํานวนเงินเริ่มแรกกับจํานวนเงินสุดทายที่ควรจะเปน (Range Bias) ได ขอ 
จํากัดของการใชวิธีน้ีคือ ไมสามารถใชวิธีการสํารวจทางโทรศัพท 

นอกจากน้ียังมีวิธี Delphi technique เปนวิธีที่ใชการสอบถามผูเช่ียวชาญวามีความเห็น
อยางไร โดยวิธีน้ีข้ึนอยูกับคุณภาพของผูเช่ียวชาญ ความรอบรูและความสามารถเปนหลักในการ
สะทอนมูลคาที่แทจริงออกมา และวิธี Trade of game เปนวิธีที่สมมติเหตุการณโดยใหเปรียบเทียบ
ระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการกับความยินดีที่จะจายโดยกําหนดเปนทางเลือกตาง ๆ ใหผูถูก
สัมภาษณเลือก ซึ่งวิธีน้ีตองพิจารณาความเหมาะสมของแตละทางเลือก จึงจะทําใหผูถูกสัมภาษณ
สามารถตัดสินใจเลือกไดอยางถูกตอง 

เพ่ิมราคาเปน 2 เทา 

ราคาท่ีเสนอคร้ังแรก AA บาท 

เต็มใจจาย (Yes) ไมเต็มใจจาย (No) 

2AA บาท ½AA บาท 

เต็มใจจาย 

(Yes,Yes) 

ไมเต็มใจจาย 

(Yes,No) 

เต็มใจจาย 

(No,Yes) 

ไมเต็มใจจาย 

(No,No) 

ลดราคาเปนคร่ึงหนึ่ง 
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3.3 ขอจํากัดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: 

CVM) 

 การนําคําตอบที่ไดจากการสัมภาษณมาประเมินมูลคาน้ันตองระวังมากที่สุด เพราะ

ผูตอบอาจไมเปดเผยคําตอบที่แทจริง เกิดการเบี่ยงเบนหรือโอนเอียงของคําตอบ (Biased responses) 

ไปจากคาที่แทจริงมีสาเหตุดังน้ี (หฤทัย มีนะพันธ, 2550) 

 ความเอนเอียงจากกลยุทธ (Strategic bias) หรือพฤติกรรมของผูตอบ (Behaviors 

bias) 

 ปญหาเกิดจากการที่บุคคลไมเปดเผยความพอใจที่แทจริงของตนเกี่ยวกับสิ่งที่ผู

สัมภาษณสอบถาม อาจเกิดจากการที่ผูตอบแบบสัมภาษณตอบไมตรงกับความเปนจริง เน่ืองจาก 2 

กรณี คือ กรณีแรก ผูตอบแบบสัมภาษณทราบวาไมไดมีการจายเงินจริงจึงระบุมูลคาจํานวนเงินของ

ความเต็มใจจายสูง เพื่อประโยชนทางศีลธรรมของผูตอบแบบสัมภาษณ และกรณีสอง ผูตอบแบบ

สัมภาษณอาจระบุมูลคาจํานวนเงินความเต็มใจจายรวมน้ันตนทุนการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ซึ่งเขาอาจจะ

ตองจายเงินจํานวนน้ัน ทําใหมูลคาจํานวนเงินที่ตอบตํ่ากวาความเปนจริง 

 ความเอนเอียงของคําถาม (Design bias หรือ starting point bias) 

 ปญหาสําคัญประการหน่ึงคือความเอนเอียงจากการกําหนดจํานวนเงินเริ่มตน 

(Starting point bias) ที่จะเปนแนวทางสอบถามความเต็มใจจาย โดยผูสัมภาษณมีความเปนไปไดที่

จะกําหนดจํานวนเงินที่จะตอรองราคากัน หรือโดยผูถูกสัมภาษณไดรับขอมูลจากผูสัมภาษณมาก

เกินไป จนเสมือนเปนการช้ีแนะจํานวนเงินที่อยูในใจของผูสัมภาษณ (จํานวนเงินเริ่มตน: first bid) 

หรือผูถูกสัมภาษณอาจเห็นดวยกับจํานวนเงินเริ่มแรกที่ผูสัมภาษณกําหนดมา โดยไมสนใจที่จะตอรอง

ราคาแตประการใด เพื่อใหหารสอบถามเสร็จสิ้นโดยเร็ว ดวยเหตุผลเหลาน้ี ทําใหผูสัมภาษณไมอาจ

ทราบจํานวนเงินที่แทจริงที่เต็มใจที่จะจาย 

 ความเอนเอียงจากเครื่องมือ(Vehicle bias or instrument of payment bias) 

 ปญหาน้ีเกิดจากการเลือกใชเครื่องมือในการจายเงินของผูถูกสัมภาษณ เชน การ

เปลี่ยนแปลงภาษีทองถ่ิน คาธรรมเนียมขาเขา การเก็บคาไฟฟาประปาเพิ่มข้ึน เปนตน ผูถูกสัมภาษณ

บางรายอาจมีความออนไหวตอเครื่องมือดังกลาวอยางมาก 

 ความเอนเอียงจากขอมูล (Information bias) 

 ปญหาน้ีเกิดจากลักษณะเฉพาะตัวของ CVM เชน ปญหาความเอนเอียงในการ

กําหนดจํานวนเงินเริ่มตนที่จะตอรองกับผูถูกสัมภาษณ ลําดับการใหขอมูลอาจมีอิทธิพลตอผูถูก

สัมภาษณ อาทิ การช้ีใหเห็นถึงความสําคัญของเรื่องราวที่จะสัมภาษณ กอนที่จะอธิบายสภาพทั่วไป

ของการเลือกคําตอบในแบบสอบถาม เพื่อใหเขาใจวัตถุประสงคและรายละเอียดของเรื่องราวชัดเจน 

รายละเอียดและคุณภาพของขอมูลของเรื่องราวที่สมมติข้ึนเปนสิ่งสําคัญ ผูสัมภาษณควรใหผูถูก

สัมภาษณตอบคําถามตามแบบสอบถามเทาน้ัน ไมควรถามคําถามอื่นใดนอกจากที่กําหนดในแบบ 

สอบถาม ทั้งน้ีเพื่อไมใหปจจัยภายนอกมีอิทธิพลตอผูถูกสัมภาษณ 
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 ความเอนเอียงของสถานการณท่ีสมมติขึ้น (Hypothetical bias) 

 หลักการพื้นฐานของ CVM คือ การใหผูถูกสัมภาษณเปดเผยราคาที่แทจริงจากการ

ตอรองกันในสถานการณที่สมมติข้ึน ซึ่งทําเสมือนหน่ึงเปนการตอรองราคากันจริง ๆ ถาตลาดซื้อขาย

จริงเกิดข้ึน ความแตกตางโดยพื้นฐานตลาดจริงกับตลาดสมมติก็คือ ในตลาดจริงผูซื้อจะรับภาระ

ผลเสียที่เกิดข้ึนถาเขาจายซื้อสินคาดวยราคาที่สูงเกินไป แตในตลาดหรือสถานการณที่สมมติข้ึนน้ัน ผู

ซื้อซึ่งในที่น้ีผูถูกสัมภาษณไมไดรับผลเสียเพราะยังไมไดจายจริง ถึงอยางไรก็ตาม ปญหาความเอนเอยีง

ในคําตอบอาจเกิดข้ึนได เพราะผูถูกสัมภาษณอาจคิดวา การสอบถามเปนเพียงเหตุการณสมมติไมได

เกิดข้ึนจริง ทําใหไมบอกคําตอบที่ตรงกับมูลคาที่แทจริงที่เต็มใจที่จะจาย 

 ความเอนเอียงดานการดําเนินการ (Operational bias) 

 ปญหาน้ีหมายถึงเงื่อนไขการดําเนินการที่เกิดข้ึนจริงในการใช CVM ประมาณคาตาม

เงื่อนไขของตลาดที่เกิดข้ึนจริง กลาวคือ ผูถูกสัมภาษณควรจะเปนผูที่คุนเคยกับสินคาหรือบริการที่

พวกเขากําลังถูกสอบถามเพื่อประเมินมูลคา 

จากการศึกษาเปรียบเทียบเทคนิคตาง ๆ ของการสรางคําถามเพื่อประเมินความเต็มใจ

จาย ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการใชวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคาแบบ Contingent 

Valuation Method หรือ(CVM) ซึ่งลักษณะการต้ังคําถามแบบปลายปด (Closed-Ended question) 

เปนแบบ Bidding games เปนแบบสอบถามที่มีการตอรองราคากัน ซึ่งในคําถามจะมีลักษณะของ

การจําลองสถานการณ โดยจะถามถึงจํานวนเงินที่ผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาคมีความเต็ม

ใจที่จะจายคาบริการเพิ่มเติมหรือไม และในกรณีที่ไมมีความเต็มใจจาย ผูใชบริการจะเต็มใจจายที่

ราคาสูงสุดจํานวนเทาไร และจากศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความเต็มใจจายและวิธีสมมติเหตุการณให

ประมาณคา CVM ผูวิจัยนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยและสรางแบบสอบถามเพื่อ

ประเมินมูลคาความเต็มใจที่จะจายของการใหบริการสวนเพิ่มของผลิตภัณฑการประปาสวนภูมิภาค 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง(Expectancy)  

4.1 ความหมายของความคาดหวัง 

 คอลลิน (Collins 1997, อางถึงใน ปนแกว ศิริวรรณดี, 2548: 5) กลาววา ความ 

คาดหวังเปนสิ่งที่ไดคาดหวังไว เปนความเช่ือวาสิ่งใดนาจะเกิดข้ึน และเปนไปตามความตองการที่ได 

คาดหวังไว 

 เฮนรี่ เอ เมอรเรย (Henry A. Murray, อางถึงใน ภาวสุ สิรสิิงห, 2555: 37) กลาววา 

ความคาดหวัง หมายถึง ระดับผลงานทีบุ่คคลกําหนดหรือคาดหวังไววาจะทําได และความคาดหวังน้ัน

เปนระดับทีบุ่คคลปรารถนาจะไปใหถึงเปาหมายที่กําหนดไวในการทํางานแตละครัง้ 

 พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (ParasuramanZeithaml and Berry, 1988: 

16) กลาววาความคาดหวังหมายถึงทัศนคติเกี่ยวกับความความตองการของผูบริโภควาจะเกิดข้ึนใน

การบริการน้ัน ๆ โดยลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเน่ืองจากตอบสนองความตองการเฉพาะเจาะจงโดย
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ลูกคาจะประเมินผลของการซื้อจากพื้นฐานสิ่งที่คาดวาจะไดรับซึ่งความตองการเปนผลมาจากสภาพ

ความเปนอยูของแตละบุคคล 

 วิทยา ดานธํารงกุล (2549) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ความเช่ือของลูกคา

เกี่ยวกับการบริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ ถาลูกคา

เช่ือวาการไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพึงพอใจ 

ย่ิงถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิงสรางความประทับใจใหกับลูกคา ในทางตรงขาม 

ถาการบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังก็จะสรางความผิดหวังตอลูกคา และทําใหลูกคาประเมิน

การบริการน้ันตํ่าลง 

 เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555: 10) กลาววา ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง 

ความเช่ือของผูรับบริการที่คาดวาจะไดรับ ถาผูรับบริการเช่ือวาจะไดรับการบริการแบบหน่ึง แลว 

ไดรับการบริการตามที่คาดหวัง จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หากผูรับบริการไมไดรับบริการ

ตามที่คาดหวังไว จะทําใหผูรับบริการไมพึงพอใจ รวมทั้งมีแนวโนมที่จะไมกลับมาใชบริการน้ัน 

 ธราดล พฤกษนันท (2551) กลาววา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึกนึกคิด หรือ

ความคิดเห็น เกี่ยวกับความคาดคะเน หรือการคาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิ่งหน่ึงวาควรจะมี หรือวา

ควรจะเปลี่ยนแปลงตามความจําเปน บุคคลรับรูความเปนไปไดวาหากมีความพยายามเพิ่มข้ึนจะนํา 

ไปสูผลงานที่ดีข้ึน 

 นฤมล อินทรกล่ํา (2548: 21 อางถึงใน วราพัณณ ถิระภิรมยไชย, 2555: 13) กลาว

วา ความคาดหวัง คือ ความรูสึก ความคิด อยางมีสติของบุคคลที่คาดการณไวลวงหนาในบางสิ่งบาง 

อยางที่ควรจะเปน ควรจะมี หรือเกิดข้ึนในอนาคต ตามความจําเปนและเหมาะสมแตละสถานการณ 

ซึ่งการคาดการณน้ีเกิดจากประสบการณที่ผานมา 

 จากที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึก ความ

คิดเห็น และการคาดคะเน เปนความเช่ือถึงสิ่งที่ควรจะเปนตามที่คาดหวังไว ความคาดหวังน้ัน 

สามารถอธิบายในแงของผูใชบริการจะเกิดความพอใจก็ตอเมื่อ การบริการน้ันจะนําผลตอบแทนมาให 

และไดรับการบริการตามที่ไดคาดหวังไว ในทางตรงขาม หากผูใชบริการไมไดรับการบริการตามที่

คาดหวัง ก็จะทําใหผูใชบริการไมกลับมาใชบริการน้ันอีก 

4.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 

 วรูม (Vroom 1970, อางถึงใน ภาวสุ สิริสิงห, 2555: 36) ไดสรางทฤษฎีความคาดหวัง 

ของวรูม หรือ V.I.E.Theory ซึ่งประกอบดวย 

 V มาจากคําวา Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยที่มีตอผลลัพธของการ

กระทํา ซึ่งเปนลักษณะที่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของมนุษยระดับของความพึงพอใจที่มนุษย

คาดหวังวาจะไดจากผลลัพธน้ัน ๆ ไมใชเกิดจากการเห็นคุณคาที่แทจริงของผลลัพธน้ันเสมอไป 

 I มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ อุปกรณ วิธีหรือหนทางที่

นําไปสูความพึงพอใจ 
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 E มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลน้ัน ๆ โดยที่บุคคล

น้ันมีความตองการหลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ันจึงตองพยายามดวยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อใหบรรลุความพึง

พอใจ หรือเพื่อใหไดรับผลของการดําเนินการดังกลาว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองตามที่ไดคาดหวังไว 

บุคคลน้ันก็ไดรับความพึงพอใจ 

 ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Expectancy Theory) เปนทฤษฎีที่คาดการณ หรือ

อธิบายถึงระดับแรงใจและแรงกายที่บุคคลน้ันอุทิศใหกับการทํางาน ทฤษฎีน้ีเช่ือวา แรงจูงใจในการ

ทํางานของแตละบุคคลถูกกําหนดโดยความเช่ือของบุคคลเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความ

พยายาม และผลงาน กับการเห็นความสําคัญของผลลัพธตาง ๆ ที่ไดจากการพยายามในระดับที่

แตกตางกัน 

 4.2.1 ปจจัยกําหนดความคาดหวังของผูใชบริการ 

  เทนเนอร และ เดอโทโร (Tenner and Detoro 1992, อางถึงใน เพ็ญภิษา

สถิตธีรานนท, 2555: 8-9) กลาววาความคาดหวังตอผูใชบริการตอการบริการที่ไดรับควรเปนไปตาม

การคาดการณไวลวงหนา ซึ่งความคาดหวังน้ีเกิดจากประสบการณจากการไดรับการบริการในอดีตที่

ผานมา จากประสบการณอื่น ๆ และการบริหารทางการตลาดของการบริการน้ัน ซึ่งในการตลาดตอง

มีการประชาสัมพันธที่ดี เพื่อใหผูใชบริการรับทราบถึงการบริการที่แทจริง เพราะถาเกินความเปนจริง

จากการบริการที่ไดรับ ผูใชบริการจะรูสึกผิดหวัง แตถานอยกวาความเปนจริงก็เปนสิ่งที่ยากทีจ่ะดึงดูด

ใจใหผูมาใชบริการกลับมาใชบริการซ้ํา ผูใชบริการจะประเมินคุณภาพการบริการตามความพึงพอใจที่

มีตอการบริการที่ไดรับ โดยผูใชบริการมีความตองการที่จะใหความคาดหวังของตนเองบรรลุผล บรรลุ

เปาหมายอยางครบถวน และมีแนวโนมที่จะยอมรับการบริการน้ันได โดยการเปรียบเทียบจาก

ประสบการณจริงที่เคยไดรับและบริการจริงกอนที่จะชําระคาบริการ การตัดสินใจวาการบริการใดไม

เปนที่พึงพอใจ ก็คือความคาดหวังน้ันไมไดรับการตอบสนอง และจะมีความพึงพอใจมากข้ึน เมื่อผู

ใหบริการสามารถตอบสนองความคาดหวังไดมากที่สุด ดังน้ันหนวยงานหรือองคกรที่ประสบ

ความสําเร็จในการบริการจะตองเปนหนวยงานที่คาดการณความคาดหวัง และความพึงพอใจของ

ผูใชบริการได โดยมีปจจัยที่กําหนดความคาดหวังของผูใชบริการไว ดังภาพที ่11 
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ภาพที่ 11 ปจจัยที่กําหนดความคาดหวังของผูใชบริการ 

  

จากภาพที่ 11 แสดงปจจัยที่กําหนดความคาดหวังของผูใชบริการ ประกอบดวย 4 สวน

คือ ลักษณะการบริการที่ผูใชบริการตองการระดับของการปฏิบัติงานที่ผูใชบริการรูสึกพึงพอใจความ 

สัมพันธของลักษณะงานบริการที่สําคัญและความพึงพอใจของผูใชบริการตอผลการปฏิบัติงานใน

ปจจุบันซึ่งปจจัยดังกลาวเปนสิ่งที่ผูใชบริการมีความคาดหวัง มีความพึงพอใจตอการบริการ 

4.3 องคประกอบท่ีทําใหเกิดความคาดหวัง 

 พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 

1988) กลาววา 

 องคประกอบที่ทําใหเกิดความคาดหวังซึ่งเกิดกับลูกคามี 3 องคประกอบ คือ องค 

ประกอบที่ 1 คําบอกเลาปากตอปาก (Word of Mouth Communication) องคประกอบที่ 2 ความ

ตองการสวนบุคคล (Personal Needs) และประสบการณในอดีต (Past Experience) และองค 

ประกอบที่ 3 ซึ่งเกิดข้ึนจากผูใหบริการก็คือการสื่อสารหรือการประชาสัมพันธไปสูลูกคา (External 

Communication to Customers) องคประกอบเหลาน้ีมีผลตอความคาดหวังของลูกคาตอการ

บริการที่ไดรับ  

4.4 ระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรอืบริการ   

 ความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชบริการที่มีตอผลิตภัณฑสินคาหรือบริการ มี  3  

ระดับคือ  

 ระดับที่ 1 เปนความคาดหวังข้ันพื้นฐานระดับตํ่าสุด ที่แสดงลักษณะของการบริการที่

ไดรับอยูเสมอและถาไมไดรับก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ 

ลักษณะการบริการที่

ผูใชบริการตองการ 
ระดับของการปฏิบัติงานที่
ผูใชบริการรูสึกพึงพอใจ 
 

ความสัมพันธของ

ลักษณะงานบริการที่

สําคัญ 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอผลการ

ปฏิบัติงานในปจจุบัน 

ปจจัยที่กําหนดความคาดหวัง

ของผูใชบริการ 
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  ระดับที่ 2 เปนความคาดหวังที่เหนือข้ึนมาจากระดับที่ 1 ซึ่งแสดงถึงลักษณะเฉพาะ

และความตองการของผูรับบริการที่จะเลือกรับบริการได 

  ระดับที่ 3 เปนความคาดหวังในระดับสูงสุด ซึ่งมีคามากกวาระดับที่ 1 และ ระดับที่ 

2 ซึ่งลักษณะเฉพาะในระดับน้ี และเปนจุดเดนของการบริการที่ผูใชบริการไมไดคาดหวังไว ผูใชบริการ

จะเกิดความประทับใจ และความพึงพอใจ ดังภาพที่ 12 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 12 แสดงระดับความคาดหวังของผูใชบริการ 

  

ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง สรุปไดวาสําหรับระดับความ

คาดหวังของผูใชบริการ มี 3 ระดับ ไดแก ระดับที่ 1 เปนระดับความคาดหวังข้ันพื้นฐาน ระดับที่ 2 

เปนระดับข้ันที่สูงกวาระดับความคาดหวังข้ันพื้นฐาน เปนการแสดงถึงลักษณะเฉพาะที่ผูใชบริการ

เลือกรับการบริการ และระดับที่ 3 เปนระดับความคาดหวังสูงสุด เปนลักษณะเฉพาะหรือจุดเดนของ

การบริการ ที่ผูใชบริการไมไดคาดหวังไวและจากการศึกษาผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการกําหนด

ระดับของความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ(Satisfaction) 

5.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

 ไผทพัฒน มีบาง (2550: 10) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนเรื่องเกี่ยว 

กับอารมณ ความรูสึก และทัศนะคติของบุคคล เน่ืองจากสิ่งเราและสิ่งจูงใจ ซึ่งปรากฏออกมาเปน 

พฤติกรรมและเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตาง ๆ  ของบุคคล จะเหน็ไดวาความพงึพอใจ

น้ันเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับอารมณ ความรูสึก และทัศนคติของแตละบุคคลวามีระดับความพึงพอใจ

เกิดข้ึนเพียงใด เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการจากผูใหบริการ 

 ฟลลิปคอตเลอร (Phillip Kotler, 1997: 47) กลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคา คือ 

ระดับความรูสึกของบุคคล ที่เปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของ

ผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ ตามที่เห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived Perfor-

mance) กับความคาดหวังของบุคคล 

ระดับท่ี 1 เปนความคาดหวังขั้นพ้ืนฐาน 

ระดับท่ี 2 เปนความคาดหวังท่ีเหนือขึ้นมา 

ระดับท่ี 3 เปนความคาดหวังในระดับสงูสดุ 
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 อเดย และแอนเดอรสัน (Aday and Anderson 1975 อางถึงใน อําไพ พันธุอายุ 

วัฒนะ, 2548: 15) ใหนิยามของความพึงพอใจคือ ความรูสึกความนึกคิดที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคน

ที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการน้ัน ๆ และประสบการณเปนไปตาม

ความคาดหวังของผูรับบริการและความพึงพอใจมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 

 เชลลี่ (Shelly, 1975) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดข้ึนทั้งสองแบบ

ของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิด 

ข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกัน ซึ่งระบบความ 

สัมพันธของความรูสึกทั้งสองเรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความ 

พึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย 

มักจะไดแกทรัพยากร (Resource) หรือสิ่งเรา (Stimulus) 

 จากการใหความหมายของ ความพึงพอใจสามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ คือ ระดับ

ความรูสึกของบุคคลแตละคนที่มีความรูสึกแตกตางกันออกไป ถาบุคคลน้ันมีความรูสึกต้ังใจ เกิดเปน

ทัศนคติในทางบวกและไดรับการตอบสนองก็จะรูสึกพึงพอใจ ในทางตรงกันขาม หากบุคคลใดไมไดรบั

การตอบสนองตามที่ตนเองตองการ เกิดเปนทัศนคติในทางลบ บุคคลน้ันก็จะรูสึกไมพึงพอใจรวมทั้ง

เปนความรูสึกนึกคิดของผูที่ใชบริการซึ่งเกิดจากประสบการณจากการที่เขาไปใชบริการน้ัน ๆ  

5.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 

 5.2.1 ทฤษฎีความตองการของมาสโลว 

  ทฤษฎีความตองการของมาสโลว Abraham H. Maslow (อางถึงใน อภิสุดา 

เผือกขาวผอง, 2548: 12-13) ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการของมาสโลววาเปนทฤษฏีการจูงใจที่มี

การกลาวกันอยางแพรหลายของนักจิตวิทยาช่ือ Abraham Maslow ในป 1954 ที่วาบุคคลมีสิ่ง

กระตุนใหตอบสนองตามลําดับข้ันของความตองการของมนุษย จากระดับตํ่าสุดไปยังระดับสูงสุด และ

สรุปวาเมื่อความตองการในระดับหน่ึงไดรับการตอบสนองจะมีความตองการอื่นในระดับที่สูงข้ึนอีก 

  ความตองการของมนุษยพื้นฐานซึ่งกําหนดของมาสโลวมี 5 ระดับ คือ 

  ระดับที่ 1 ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) เปนความ

ตองการข้ันพื้นฐานเพื่อความอยูรอด เชน อาหาร นํ้า ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค เปนตน 

  ระดับที่ 2 ความตองการทางดานความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security 

or Safety, Needs) ความตองการเหลาน้ีเปนความตองการที่เปนอิสระจากอันตรายทางกาย และ

ความกลัวตอการสูญเสียงาน ทรัพยสิน อาหาร หรือที่อยูอาศัย 

  ระดับที่ 3 ความตองการดานการยอมรับหรือผูกพัน (Affiliation or Accep-

tance, Needs) เน่ืองจากบุคคลอยูในสังคมจะตองการยอมรับจากบุคคลอื่น 

  ระดับที่ 4 ความตองการทางดานการยกยอง (Esteem Needs) ตามทฤษฎี

ของมาสโลว เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจาก

ตัวเอง และจากบุคคลอื่นความตองการน้ีเปนการพงึพอใจในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) 

สถานะ (Status) และความเช่ือมั่นในตนเอง (Self-confidence) 
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  ระดับที่ 5 ความตองการทางดานความสําเร็จในชีวิต (Need for Self actua-

lization) เปนความตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถในการประสบความสําเร็จ 

เพื่อที่จะมีศักยภาพและบรรลุความสําเร็จในระดับสูงสุด 

  อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 173-174) กลาววา 

ความพึงพอใจน้ันเปนกระบวนการที่เกิดจากการรับรู การประเมินคุณภาพของการบริการอันเปนสิ่งที่

ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดย ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการจะ

ข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก (1) การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ เปนสิ่งที่ผูใหบริการ

สัญญาวาจะให โดยผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอย

ตามที่ผูใหบริการไดสัญญาไว ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งที่ไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความ

พึงพอใจของผูรับบริการ (2) การรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูใหบริการจะนําเสนอผาน การ

แสดงออกตาง ๆ  ของกระบวนการในการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการน้ันไดบรกิาร

อยางเหมาะสมมากนอยเพียงใด รวมถึงความสะดวกในการเขาใชบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู

ใหบริการตามหนาที่ความรับผิดชอบ การใชภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการใหบริการวา

ผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการใหบริการรับรูเหลาน้ีจะชวยใหผูรับบริการประเมิน

คุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล ซึ่งจะนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการ 

 5.2.2 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 17)กลาววา เปนสิ่งที่

ผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอสิ่งที่ไดรับจากการบริการ และการนําเสนอการบริการ

โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามปจจัยสภาพแวดลอม และ

สถานการณที่เกิดข้ึนระหวางการบริการ ไดแก 

  ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มี

คุณภาพและระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงให

ผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใส และจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการที่สงมอบ

ใหแกผูรับบริการ 

  ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพ

และรูปแบบของการบริการ เทียบกับราคาคาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการ และเปนไป

ตามความเต็มใจที่จะจาย (Willingness to pay) ของผูรับบริการ คาบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยูกับ

ความสามารถในการจายและการตอรองราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

  สถานที่บริการ ผูใหบริการจะตองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการ

สามารถเขาถึงไดสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแกผูรับ 

บริการในทุกดาน เชน การมีสถานที่จอดรถ หรือการใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน 

  การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแก

ผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานทางสื่อตาง ๆ เพื่อให

ผูรับบริการไดนําขอมูลเหลาน้ีไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจใชบริการ 
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  ผูใหบริการ จะตองตระหนักวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึงพอใจ

ในการบริการของผูรับบริการ มีการกําหนดกระบวนการจัดการ และวางรูปแบบการบริการจะตองให

ความสําคัญกับผูรับบริการเปนสําคัญ ทั้งดานพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกคาตองการดวย

ความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 

  สภาพแวดลอมของการบริการ ผูใหบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงาม

ของอาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นที่อยางเหมาะสมเพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดี

ขององคกรผูใหบริการและสื่อภาพลักษณเหลาน้ีออกไปสูผูรับบริการ 

  กระบวนการบริการ ผูใหบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของ

การจัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัวและความสามารถในการตอบสนองตอความตอง 

การของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําเทคโนโลยีและบุคลากรเขามารวมกันเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอการบริการ 

  ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ สามารถสรุปไดวา

สถานที่บริการ ราคาคาบริการ ผูใหบริการ ข้ันตอนการใหบริการ ตัวผลิตภัณฑของการบริการ สิ่งตาง ๆ 

เหลาน้ีเปนปจจัยที่สําคัญของความพึงพอใจของผูรับการบริการ ซึ่งการนําเสนอการบริการจะ

เปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว และมีประโยชนตองานวิจัยในเรื่องสําหรับนํามาวิเคราะหความ

คาดหวังและการรับรูของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ 

 

6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ (Service) 

6.1 ความหมายของการบริการ 

 เลิฟร็อคและไรซ (Lovelock and Wright, 2002: 6) ใหคํานิยามบริการไว 2 แบบ

ไดแก (1) บริการ (Service) เปนการปฏิบัติงานที่ฝายหน่ึงเสนอการบริการใหกับฝายอื่น แมวา

กระบวนการ (Process) อาจเกี่ยวของหรือผูกพันกับตัวสินคา แตการปฏิบัติงานน้ันเปนสิ่งที่มองไม

เห็น จับตองไมไดและไมสามารถครอบครองได (2) บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคา

และจัดหาคุณประโยชน (Benefits) ใหแก ลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการ

ที่ผูรับบริการหรือผูแทนนําความเปลี่ยนแปลงมาให 

 ระวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551: 3) ไดกลาววา การบริการ คือ กิจกรรมกระบวนการหรือ 

การดําเนินการใด ๆ ที่บุคคลหน่ึงหรือหนวยงานหน่ึงไดอํานวยความสะดวก ชวยเหลือและตอบสนอง

ความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอื่น โดยมีวัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ 

 พวงมาลัย รักษาจิต (2554) ไดใหความหมาย การบริการ คือ กิจกรรมการกระทํา

และการปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําข้ึนเพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมที่จัด 

ทําข้ึนรวมกับการขายสินคาเพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 

ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือมีรูปรางและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงายแตนํามาซื้อ 

ขายกันได 



41 

 สมิต สัชฌุกร (2550: 14) กลาววา การบริการ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอ

และเกี่ยวของกับผูรับบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดรับประโยชนในทางใดทางหน่ึง ทั้งดวยความ

พยายามใด ๆ ก็ตามจัดวาเปนการบริการทั้งน้ัน 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2549: 7) กลาววา การบริการ เปนสิ่งที่ไมมีตัวตน แตเปน

ข้ันตอน กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธโตตอบระหวางผูที่ตองการใช

บริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/ผูรับบริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการ

จัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความตอง 

การอยางใดอยางหน่ึง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาหรือการบริการ ตางก็กอใหเกิด

ประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําที่ตอบสนอง

ความตองการของลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการน้ัน 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ไดใหความหมายวา การบริการ คือ กระบวนหรือ

กิจกรรมการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับการบริการ โดยที่

สินคาที่ไมมีตัวตนดังกลาวจะสามารถตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการดังกลาวจนสามารถ

นําไปสูความพึงพอใจ 

 จากความหมายของการบริการในขางตน สรุปวา การบริการ คือ กิจกรรมที่สงมอบ

สินคาในลักษณะสินคาแบบไมมีตัวตนใหกับผูรับบริการ มีความไมแนนอน ไมสามารถวัดมูลคาออกมา

เปนจํานวนเงินได เนนการกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการและเนนสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูรับการบริการ ซึ่งลักษณะของการบริการจะมีทั้งมีรูปรางและไมมีรูปราง 

6.2 ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 

 ณัฐพล ชวนสมสุข (2553: 31) ไดกลาวถึงงานบรกิารมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ 

ดังภาพที่ 13 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 13 แสดงลักษณะของงานบริการ  

ลักษณะของ

งานบริการ 

จับตองไมได (Intangibility) 

ความไมแนนอน 

(Variability) 

ไมสามารถแบงแยกการ
ใหบริการ (Inseparability) 

ไมสามารถเก็บวัดได  
(Perish Ability) 
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จากภาพที่ 13 แสดงลักษณะที่สําคัญของการบริการ ไดแก (1) จับตองไมได (Intan-

gibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกกอนที่จะมีการ

ซื้อ เชน การใหบริการของศูนยซอมรถยนต ลูกคาไมสามารถคาดการณไดในการรับบริการในรูปแบบ

ใดเปนการลวงหนา (2) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เพราะการใหบริการเปน

การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน มีขอจํากัดดานเวลา (3) ความไมแนนอน (Variability) 

ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับผูใหบริการวาจะเปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และ

อยางไร ดังน้ันผูใชตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ (4) ไมสามารถเก็บวัดได (Perish Ability) 

บริการไมสามารถผลิตแลวเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ๆ  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะ

ไมมีปญหา 

6.3 ลักษณะท่ีสําคัญของการบริการ  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550) กลาววา การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ 

ซึ่งมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังน้ี 

 ลักษณะที่ 1 ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น

หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่มีการซื้อ ผูซื้อพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการ

บริการที่ไดรับเพื่อสรางความเช่ือมั่นในการซื้อในดานสถานที่ บุคคล เครื่องมือ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ผู

ใหบริการตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน ไดแก  

  สถานที่ (Place) สามารถสรางความเช่ือมั่น รวมทั้งความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 

เชน สถานที่ที่กวางขวาง ออกแบบสถานที่ที่ทําใหรูสึกดี  

  บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการแตงตัวเหมาะสม ย้ิมแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 

เพื่อใหผูมาใชบริการเกิดความประทับใจ 

  เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณในสํานักงานจะตองมีความทันสมัย มี

ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหผูใชบริการพึงพอใจ 

  วัสดุสื่อสาร (Communication material) เอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตองมีความ 

สอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย 

  สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการให 

บริการ เพื่อใหลูกคาสามารถจดจําและเรียกช่ือไดถูก  

  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับของการ

ใหบริการ 

 ลักษณะที่ 2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) ตองมีการกําหนด

มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 

 ลักษณะที่ 3 ไมแนนอน (Variability) ข้ึนอยูกับวาผูใหบริการเปนใคร จะใหบริการที่

ไหน ผูใชบริการจะตองทราบถึงความไมแนนอนในการบริการสําหรับในดานของผูใหบริการ จะตองมี

การควบคุมคุณภาพการบริการ ซึ่งทําไดดังน้ี 1) ตรวจสอบ คัดเลือก สรรหา และฝกอบรมพนักงานที่

ใหบริการ 2) ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา 
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 ลักษณะที่ 4 ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การบริการไมสามารถที่จะผลิต

และเก็บรักษาไวไดเหมือนสินคาอื่น ถามีความตองการที่สม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา 

 ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ สรุปไดวา ลักษณะที่

สําคัญของการบริการจะมีลักษณะดังตอไปน้ี ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไมสามารถแบงแยก

การใหบริการ (Inseparability) ไมแนนอน (Variability) และ ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) 

ซึ่งลักษณะเหลาน้ีจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด 

 

7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ(Service Quality) 

7.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 พาราสุรามาน (Parasuraman 1988, อางถึงใน เขมกร เข็มนอย, 2554: 19) กลาวไว

วา คุณภาพการบริการตามการรับรูของผูบริโภค คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดี

เลิศของการบริการโดยภาพรวม 

 ลีไวซและบลูม (Lewis and Bloom 1983, อางถึงใน จุรีพร ทองทะวัย, 2555: 22) 

กลาวไววา คุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคา

หรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ 

(Delivering Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวัง 

ของผูรับ 

 นิตย หทัยวสีวงศ สุขศรี (2548: 263) ใหความหมายของคุณภาพการบริการไววา 

คุณภาพการบริการหมายถึง การบริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา

จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี 

 สมชาย ดาราย (2549: 28) ไดใหความหมายของคําวา คุณภาพ คือ การดําเนินงาน

ใหเปนไปตามขอกําหนดที่ตองการ โดยสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนในการดําเนินงานที่

เหมาะสม  

 จิตตินันท นันทไพบูลย (2551: 91) ใหนิยามวา คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกที่

ลูกคาไดรับจากการบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งที่

ไดรับบริการจริง หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะ

เกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ

ประทับใจในการบริการ 

 สมวงศ พงศสถาพร (2550: 66) ใหคํานิยามวา คุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติ ที่

ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได 

(Tolerance Zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไป

ตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจาก

บริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง 
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 กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนผลของการประเมินของผูใชบริการ ที่

มีตอการบริการโดยมองในภาพรวมวาเปนอยางไร ดีกวาเดิม เหนือกวาการบริการอื่นอยางไร เปนการ

สรางความประทับใจใหแกผูใชบริการเปนทัศนคติของผูรับการบริการ หากมีความรูสึกวาการบริการที่

ไดรับเปนไปตามที่ไดคาดหวังไวก็จะรูสึกพึงพอใจ ในทางตรงกันขาม หากการบริการที่ไดรับจริงไมเปน 

ไปตามที่คาดหวังไว ผูรับการบริการก็จะรูสึกไมพึงพอใจ และหากถารูสึกไมพอใจเปนอยางมากอาจจะ

ทําใหผูรับบริการไมกลับมาใชบริการซ้ําอีก 

7.2 ปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการ 

 พาราสุรามาน (Parasuraman 1988, อางถึงใน เขมกร เข็มนอย, 2554: 19-20) ได

ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการ พบวาปจจัยที่เปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของการบริการ

สายตาของผูใชบริการหรือลูกคามีปจจัยที่ลูกคาอางอิงอยู ทั้ง 10 ปจจัย ดังน้ี 

 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ ลักษณะที่ภายนอกมองเห็นได เชนบุคลากร 

อุปกรณที่ใหบริการ รวมถึงสื่อตาง ๆ ที่เผยแพรออกไป วามีความเหมาะสม สวยงาม ทันสมัย 

 ความนาเช่ือถือได (Reliability) คือ ความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการ

ใหบริการการปฏิบัติงานไดอยางสม่ําเสมอ ไมมีขอผิดพลาด 

  การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การตอบสนอง/การตอบสนองตอความตอง 

การ หรือความรูสึกของลูกคา ความพรอมของพนักงานในการใหบริการ 

 ความรูความชํานาญ (Competence) คือ ความสามารถหรือสมรรถนะในการให 

บริการอยางรอบรู ถูกตองเหมาะสม และรูจริง  

 การเขาถึงบริการ (Access) คือ การเขาถึงงายและใชบริการไมยุงยากความสะดวก

ในการติดตอ 

 อัธยาศัย (Courtesy) คือ ความสุภาพ เคารพนอบนอม ออนนอมและมีมารยาทที่ดี

ของผูใชบริการ 

 การสื่อสาร (Communication) คือ ความสมบูรณและความสามารถในการสื่อสาร

และสัมพันธกับลูกคาทําใหลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย และความไมเขาใจตาง ๆ 

อยางชัดเจน 

 ความนาเช่ือถือ (Credibility) คือ คุณคาที่ไดจากการใชบริการช่ือเสียงขององคกร 

ความซื่อสัตย  

 ความปลอดภัย (Security) คือ ความมั่นคงปลอดภัย และความอบอุนสบายใจเมื่อมา

ใชบริการ 

 ความเขาใจ ความเอาใจใส (Understanding) คือ ความเขาใจในลูกคา และการเอา

ใจใสความพยายามที่จะเขาถึงความตองการของลูกคา และใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน 

 พาราสุรามาน (Parasuraman1988, อางถึงใน เขมกร เข็มนอย, 2554) ไดสราง

แบบวัดคุณภาพการใหบริการใชช่ือวา SERVQUAL โดยการนําปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ ทั้ง 

10 ประการ มารวมกันเหลือเพียง 5 องคประกอบ ไดแก 
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  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่จับจอง 

ได เชน วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่บุคคลและวัสดุเพื่อติดตอสื่อสารตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการ

ใหบริการ 

  ความนาเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่

สัญญาไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

  การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

 ความเช่ือมั่น (Assurances) คือ ความรูและอัธยาศัยไมตรีของพนักงานผูใหบริการ 

และ ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ ความสุภาพ ความนาเช่ือถือ และความปลอดภัย 

มารวมกัน 

  การดูแลเอาใจใส( Empathy) คือ การใหความสําคัญกับลูกคา และ ไดมาจากการ

รวมปจจัยทางดานความสะดวก การติดตอสื่อสารและความเขาใจลูกคา มารวมกัน 

 การกําหนดปจจัยคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยพื้นฐานที่ผูบริโภค

ใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมี

ผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการเมื่อ 

 ความคาดหวัง (Expected Services) > การรับรู (Perceived Service)  รูสึกไม

พอใจ  

 ความคาดหวัง (Expected Services) = การรับรู (Perceived Service)  รูสึก

พอใจ  

 ความคาดหวัง (Expected Services) < การรับรู (Perceived Service)  รูสึก

พอใจมากข้ึน  

 สรุป ความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ (Expected Services) มี

มากกวาการรับรูจากการบริการ (Perceived Service) ที่ไดรับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจใน

การบริการที่ไดรับ และความไมพอใจจะเพิ่มมากข้ึนเมื่อความแตกตางของระดับความคาดหวังและ

ความรับรูสูงข้ึน หากความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการมีคาเทากับการรับรูจริงจากการบริการ

ที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับ

จริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพ

เหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวัง และผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเมื่อความตางของ

ระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน 

 ดังน้ัน จากการศึกษาปจจัยที่กําหนดคุณภาพของการบริการของพาราสุรามาน 

(Parasuraman) สามารถสรุปเปนแบบวัดที่เปนตัวกําหนดคุณภาพการใหบริการที่ผูบริโภคใชวัด

คุณภาพการใหบริการ ซึ่งใชช่ือวา SERVQUAL ดังภาพที่ 14 
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ภาพที่ 14 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยพื้นฐานที่กําหนดคุณภาพการบริการ 10 ประการ กับ

ปจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL)  

ที่มา: Parasuraman, Zeithaml and Berry. Delivering quality service: balancing customer 

perceptions and  expectations, (New York: The Free Press, 1990). 

  

 จากภาพที่ 14 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยพื้นฐานที่กําหนดคุณภาพการบริการ 

10 ประการ กับปจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 5 ประการ ของ พาราสุรามาน ซึ่ง

สรางแบบวัดคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL โดยการนําปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ ทั้ง 10 

ประการ มารวมกันเหลือเพียง 5 องคประกอบ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความเช่ือถือ

ไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) ความเช่ือมั่น (Assurances) 

และการดูแลเอาใจใส (Empathy) 

 ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ สามารถสรุปไดวา ปจจัย

ที่กําหนดคุณภาพการบริการ ไดแก 1) ดานลักษณะทางกายภาพ สามารถจับตองได 2) ดานความ

นาเช่ือถือไววางใจ เปนการใหบริการอยางมีคุณภาพและถูกตอง 3) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ

ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) ลักษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) 

 

ความนาเชื่อถือได ( Reliability) 
ความเชื่อถือไววางใจ 

 ( Reliability) 

ความรูความชํานาญ (Competence) 
อัธยาศัย (Courtesy) 
ความนาเชื่อถือ (Credibility) 
ความปลอดภัย (Security) 

การตอบสนอง (Responsiveness) 
การตอบสนองตอผูใชบริการ 

(Responsiveness) 

ความเชื่อมั่น (Assurances) 

การเขาถึงบริการ (Access) 
การสื่อสาร (Communication) 
ความเขาใจ/ความเอาใจใส 
(Understanding) 

การดูแลเอาใจใส(Empathy) 

ปจจัยพื้นฐานที่กําหนดคุณภาพการบริการ 10 ประการคุณภาพการบริการ            (SERVQUAL) 
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อยางรวดเร็ว เปนการใหบริการที่รวดเร็วตอลูกคา 4) ดานความเช่ือมั่น เปนความมั่นใจของลูกคาที่มี

ตอองคกร หรือพนักงาน เชน ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรูของพนักงาน มั่นใจในคุณภาพ

ของการใหบริการ เปนตน 5) ดานการดูแลเอาใจใส เปนการอํานวยความสะดวก มีความเขาใจ และ

อธิบายตอบขอสงสัยของลูกคาได จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ผูวิจัยไดนํามาใช

เปนตัวแปรในการวิเคราะหเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของการประปาสวน

ภูมิภาค สาขาออมนอย 

 

8. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค(Consumer Behavior) 

8.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 เสาวนีย บุญโต (2553) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค คือ การกระทําหรือพฤติกรรม

ของผูใชหรือผูซื้อที่เกิดข้ึนต้ังแตกอน ขณะ และหลังที่มีการเปลี่ยนมือในสินคาหรือบริการ ซึ่งกระบวน 

การน้ีมีความเกี่ยวของกับความรู การสรรหา ความเขาใจ การจับจายใชสอยในตัวสินคาหรือบริการ 

ซึ่งผูบริโภคคาดหวังวาจะไดรับการตอบสนองใหเกิดความพึงพอใจ และสงผลตอการบริโภคหรือไม

บริโภคในอนาคต 

 ชูชัย สมิทธิไกร (2553: 6) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ

บุคคลใดบุคคลหน่ึงที่มีผลตอความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อ การซื้อ การใช และการกาํจดัสวนทีเ่หลอื 

สินคาและบริการตาง ๆ กระบวนการเหลาน้ีเพื่อตอบสนองตอความตองการหรือความปรารถนา 

สวนตัว และอาจมีบุคคลอื่นมีสวนรวมในกระบวนการบริโภคดวย 

 เพ็ญศิริ โชติพันธ (2551: 139) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคคือกระบวนการที่บุคคล

ตัดสินใจวาจะซื้อสินคา และบริการอะไร เมื่อใด ที่ไหน อยางไร และจากสถานที่ใด พฤติกรรม

ผูบริโภคเปนเรื่องเกี่ยวของกับจิตใจมนุษย ในการตัดสินใจทางการตลาดบุคคลที่จะมีการรับรูถึงความ 

สัมพันธตอองคกรธุรกิจ 

 อรชร มณีสงฆ (2549: 56) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง

กระบวนการทางสติปญญา อารมณ และกิจกรรมทางรางกายของบุคคลที่เกี่ยวของกับการเลือก การ

ซื้อ การใช และการกําจัดผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อใหตอบสนองความตองการสวนบุคคล 

 เสรี วงศมณฑา (2548) ไดใหคํานิยามวา พฤติกรรมผูบริโภค คือ พฤติกรรมที่แสดง 

ออกของบุคคลแตละบุคคลในการเลือกซื้อ เลือกใช การประเมินผล หรือการจัดการกับสินคาและ

บริการ ซึ่งผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองตอความตองการของตนเองได 

 นอกจากน้ี พฤติกรรมผูบริโภคจะอยูที่กิจกรรมหลัก 3 ประการ คือ ประการที่ 1 การ

จัดหา (obtaining) หมายถึงกิจกรรมตาง ๆ ที่บุคคลนําไปสูการซื้อหรือไดมา ซึ่งรับสินคาหรือบริการ

มาใช เปนกิจกรรมที่เริ่มต้ังแต หาขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ รวมไปถึงการเปรียบเทียบสินคา

และบริการไปจนถึงการตกลงใจซื้อ ประการที่ 2 การบริโภค (consuming) หมายถึง การติดตามดูวา

ผูบริโภคน้ันใชสินคาหรือบริการน้ัน ๆ ที่ไหน อยางไร ภายใตสถานการณอยางไร รวมไปถึงการดูวา ใช
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สินคาหรือบริการน้ันไปเพื่อความสุขอยางสมบูรณแบบ หรือเพียงเพื่อตอบสนองตอความตองการข้ัน

พื้นฐานเทาน้ัน และประการที่ 3 การกําจัดหรือทิ้ง (disposing) หมายถึง การติดตามดูวาผูบริโภคใช

สินคาหรือบริการ และบรรจุภัณฑน้ันหมดไปอยางไร โดยติดตามพฤติกรรมของผูบริโภคที่ดําเนินการ

ตามไปหรือที่กระทบตอสภาพแวดลอมรอบตัว รวมไปถึงการดําเนินการดวยวิธีอื่นกับสินคาหรือ

บริการที่ใชแลวอยางไรบาง 

 กลาวโดยสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค คือ การกระทํา กระบวนการของแตละบุคคล

ที่เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ การเลือกสรรสินคาหรือบริการ ที่ไหน เมื่อใด จากสถานที่ไหน รวมทั้งการ

ประเมินผล โดยเริ่มต้ังแต กอนบริโภค ขณะที่บริโภค และหลังบริโภค ซึ่งข้ันตอนเหลาน้ีเพื่อ

ตอบสนองตอความตองการสวนบุคคล หรืออาจจะมีบุคคลอื่นรวมกระบวนการในการบริโภคดวย ซึ่ง

พฤติกรรมผูบริโภคจะเกี่ยวของกับกิจกรรมหลัก ๆ 3 กิจกรรม ไดแก การจัดหา การบริโภค และการ

กําจัดทิ้ง 

8.2 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อทราบความตองการของ

ผูบริโภคและจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม ดังตารางที่ 7 ตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 7 แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 

ปจจัยทางวัฒนธรรม  

(Cultural Factor) 

 

 

 

 

 

วัฒนธรรมในสังคมจะกําหนดลักษณะความตองการและ

พฤติกรรมของบุคคล โดยจัดแบงออกเปนวัฒนธรรม

พื้นฐานวัฒนธรรมยอยและช้ันของสังคม ซึ่งมีราย 

ละเอียดดังน้ี (1) วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปน 

ลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชนลักษณะนิสยัของ

คนไทย (2) วัฒนธรรมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรม

แตละกลุมที่มีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันประกอบดวย 

กลุมเช้ือชาติ สีผิว ศาสนา พื้นที่ทางภูมิศาสตรซึ่งความ

แตกตางเหลาน้ีจะกอใหเกิดลักษณะการดํารงชีวิตที่แตก 

ตางและอิทธิพลตอการบริโภค ดวย (3) ช้ันของสังคม 

(Social Class) เปนการแบงสมาชิกของสังคมออกเปน

ระดับฐานะที่แตกตางกัน โดยถือเกณฑรายได  ทรัพยสิน

หรืออาชีพช้ันทางสังคม เปนตน ซึ่งเปนปจจัยที่อิทธิพล

ตอการตัดสินใจ ซื้อของผูบริโภคในแตละระดับช้ัน  เชน 

กลุมชนช้ันระดับสูง นิยมสินคาฟุมเฟอย เครื่องประดับ 

กลุมชนช้ันระดับ กลางนิยมสินคาเสื้อผา เฟอรนิเจอรของ 
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ตารางที่ 7 แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (ตอ)   
 
 

 

 

 

 

 

ปจจัยทางสังคม  

(Social Factors) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานจิตวิทยา  

(Psychological factors) 

ใชในครัวเรือน กลุมชนช้ันระดับลาง นิยมสินคาที่ใชใน

ชีวิตประจําวันเราจะพบวาช้ันของสังคมมีประโยชน  

มากในการแบงสวนตลาดการกําหนดการโฆษณาการ

บริการและกิจกรรมทางการตลาดของแตละช้ันทาง

สังคมจะแตก ตางกันออกไปซึ่งมีผลตอการตัดสินใจซื้อ

ของผูบริโภคโดยตรง 

เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ลักษณะทางสังคม

ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะ 

ของผูซื้อ ทั้งดานพฤติกรรม และการดําเนินชีวิต รวม 

ทั้งทัศนคติ และแนวความคิดของบุคคลเปนลักษณะ

สวนบุคคลของแตละคนในดานตาง ๆ ในการอยูใน

สังคม ดังน้ีอายุ (Age) อายุที่แตกตางก็จะมีความตอง 

การผลิตภัณฑที่แตกตางกันอาชีพ (Occupation) อาชีพ 

ของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน และความตอง 

การสินคาและบริการที่แตกตางกันการศึกษา (Educa-

tion) ผูมีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่ 

มีคุณภาพดีกวาผูมีการศึกษาตํ่ารูปแบบการดํารงชีวิต 

(Life Style) แบบแผนการดํารงชีวิตข้ึน กับวัฒนธรรม

ช้ันของสังคมและกลุมอาชีพของแตละบุคคล นักการ

ตลาดเช่ือวาการเลือกผลิตภัณฑของแตละบุคคลข้ึนอยู

กับแผนการการมีความสามารถในการจายคาสินคา

บุคคลที่รายไดแตกตางกันจะมีความ สามารถในการ

เสนอซื้อที่ตางกัน 

เปนปจจัยภายในของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอการเลือก

ซื้อ ไดแก การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเช่ือถือ 

ทัศนคติ บุคลิกภาพ ตลอดจนแนวความคิดของตนเอง

ดํารงชีวิตรายได (Income) รายไดจะเปนตัวช้ี 

 

ที่มา: พัชรี สุทธิพงศวิรัช. “พฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือบัตรกดเงินสดของผูบริโภคในเขตกรุงเทพ- 

มหานคร”. (รายงานการศึกษาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยขอนแกน, 2554), 14-15. 
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 จากตารางที่ 7 แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค พบวาเปนปจจัยที่

กําหนดพฤติกรรมในการซื้อที่แตกตางกันของผูบริโภคแตละบุคคล ซึ่งประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก 

ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factor) ปจจัยทางสังคม (Social Factors) ปจจัยสวนบุคคล 

(Personal Factors) และปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological factors)  

8.3 กระบวนการพฤติกรรมผูบริโภค (Process of Behavior 

 แฮรอท เจ ลีวิท (Harold J. Leavit, 1998, อางถึง ปทุมพร วงศทองศรี, 2555) ได

กลาวไววากอนที่มนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมาจะมีมูลเหตุที่ทําใหเกิด พฤติกรรม

ข้ึนกอนซึ่งเรียกวา “กระบวนการของพฤติกรรม” และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษยมีลักษณะ

คลายกัน 3 ประการ ดังน้ีขอที่ 1 พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด (Behavior is 

caused) คือ การที่คนเราจะแสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมาจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด และ

สิ่งซึ่งเปนสาเหตุก็คือ ความตองการที่เกิดข้ึนในตัวมนุษยน่ันเองขอที่ 2พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจะตองมี

สิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน (Behavior is Motivated) เมื่อคนเรามีความตองการเกิดข้ึนแลว คนเราก็

ปรารถนาที่จะบรรลุถึงความตองการพื้นฐานจนกลายเปนแรงกระตุนหรือแรงจูงใจ (Motivation) ให

บุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการที่เกิดข้ึนขอที่ 3พฤติกรรมที่เกิดข้ึนยอมมุง

ไปสูเปาหมาย (Behavior is Goal Directed) การที่คนเราแสดงพฤติกรรมอะไรก็แลวแตออกมาน้ัน 

มิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอยโดยปราศจากจุดมุงหมายหรือไรทิศทาง ตรงกันขามมีจุดมุงหมายหรือ

เปาหมายที่จะใหบรรลุผลสําเร็จตามความตองการของตน 

 ดังน้ันสามารถสรุปไดวา กระบวนการพฤติกรรมผูบริโภค ประกอบดวยลักษณะ 3 

ประการคือ พฤติกรรมที่เกิดข้ึนแสดงออกมาอยางหน่ึงอยางใดมีสาเหตุก็คือ ลักษณะแรกความตอง 

การที่เกิดข้ึนในตัวบุคคล ลักษณะที่สอง ตองมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน และลักษณะสุดทาย พฤติกรรม

ที่เกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมายที่จะทําใหบรรลุผลตามที่บุคคลน้ันตองการ 

 

9. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นภดล สนวิทย (2556: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายของครัวเรือนเพื่อการ

ปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา” มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินมูลคาความเต็มใจจาย

ของครัวเรือนเพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปาและศึกษาปจจัยที่มีผลความเต็มใจจายของครัวเรือน

เพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปา ในการศึกษาครั้งน้ี ไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางผูใชนํ้าในเขต

อําเภอแมริม ซึ่งไดรับแหลงนํ้าดิบจากลํานํ้าแมสา โดยใชการวิเคราะหแบบจําลองทดลองทางเลือก 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางรอยละ 61 เปนเพศหญิง มีอายุเฉลี่ย 46 ป เสียคานํ้าประปาตอ

ครัวเรือนโดยเฉลี่ย 295บาท/เดือน และมีรายจายในการซื้อนํ้าด่ืมเฉลี่ย 117 บาท/เดือน ผูใชสวนใหญ

ไมเคยมีปญหาขาดแคลนนํ้า ผลการศึกษาความเต็มใจจาย พบวาครัวเรือนตัวอยางมีความเต็มใจจาย

คานํ้าประปาเพิ่มข้ึน 205 บาท/เดือน เพื่อใหไดนํ้าประปาที่มีคุณลักษณะที่ใส ไมมีตะกอน ไมมี

สารเคมีเจือปน สามารถด่ืมไดโดยตรง รองลงมา ครัวเรือนตัวอยางมีความเต็มใจจายคานํ้าประปา
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เพิ่มข้ึน 199 บาท/เดือน ถานํ้าประปาที่ไดรับมีคุณลักษณะที่ใสไมมีตะกอน แตไมสามารถด่ืมไดโดย 

ตรง ตองผานกระบวนการตมหรือกรองกอนด่ืม ผลการวิเคราะหตัวแปรที่มีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันตอความตองการปรับปรุงคุณภาพนํ้า ประกอบดวย รายไดของครัวเรือน การมีเด็กและผูสูงอายุ 

ในครัวเรือน และคาใชจายในการซื้อนํ้าด่ืม  

นฤมล ฉิมรักษ (2556: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายในการทําประกันภัยแลง

ของเกษตรกรผูปลูกขาวในจังหวัดขอนแกน” การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

การตัดสินใจซื้อประกันภัยขาวนาป โดยใชดัชนีภูมิอากาศประเภทภัยแลงและศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันภัยแลงขาวนาป ในการศึกษาใชขอมูลจากการสัมภาษณเกษตรกรผู

ปลูกขาวนาป จํานวน 314 ราย ผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันภัยแลงขาว

นาป โดยใชแบบจําลองโลจิต พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลสูงตอการตัดสินใจซื้อประกันภัยแลง ไดแก การ

ไดรับขาวสารเกี่ยวกับโครงการประกันภัย ความรูความเขาใจเกี่ยวกับโครงการประกันภัย ผลการ 

ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอคาความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันภัยแลงขาวนาป โดยใชแบบจําลองสมการ

ถดถอย พบวา ประสบการณในการประสบภัยแลง รายไดจากการเพาะปลูกขาวนาป และหัวหนา 

ครัวเรือนเพศชาย มีความสัมพันธในทิศทางบวกกับคาความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันภัย ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.01 สัดสวนปจจัยการเพาะปลูกพืชมากกวา 1 ชนิด ประสบการณในการ

เพาะปลูกขาวนาป พื้นที่เพาะปลูกในเขตชลประทาน มีความสัมพันธในทิศทางลบกับคาความเต็มใจ

จายคาเบี้ยประกนภัย ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.01 เกษตรกรมีคาความเต็มใจจายเฉลี่ย

สําหรับรูปแบบการประกันภัยแบบที่คุมครองเพียงภัยแลง ดวยดัชนีภูมิอากาศประเภทภัยแลงเทากับ 

85.40 บาทตอไร ซึ่งนอยกวารูปแบบของการประกันภัยที่มีการคุมครองภัยแลง นํ้าทวม ลมพายุ อากาศ 

หนาว โรคระบาดและแมลงศัตรูพืชเกษตรกรมีความเต็มใจจายเฉลี่ยเทากับ 111.96 บาทตอไร 

นิตยา สงางามวงศ (2555: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการบริโภคนมและความ

เต็มใจจายสํา หรับนมอินทรียของผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหม” การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ

ทราบพฤติกรรมของผูบริโภคในการบริโภคและซื้อนมรวมทั้งความเต็มใจจายในการบริโภคนํ้านม

อินทรียและปจจัยที่มีอิทธิพลตอความเต็มใจจายในการบริโภคนํ้านมอินทรียรวบรวมขอมูลจาก

ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวน 400 ตัวอยาง โดยวิธีการประมาณคาภายใตตลาด

สมมติ (Contingent Valuation Method: CVM) เทคนิคคําถามปลายปดสองช้ัน (double - bound) 

ผลการศึกษา พบวาในดานพฤติกรรมการด่ืมนมของผูบริโภคสวนใหญจะด่ืมนมยูเอชที (รอยละ 

86.25) รสชาติที่ด่ืมคือนมรสจืด (รอยละ 74.75) ผลการประมาณมูลคาความเต็มใจจายเพิ่มเพื่อการ

บริโภคนมอินทรียจากรูปแบบคําถามปลายปดสองช้ันจะมีคาเทากับราคาที่เพิ่มข้ึนจากราคานมทั่วไป

ขนาดกลาง (20 บาทตอ 400 ml.) ประมาณ 4.17 บาท และผลจากการประมาณมูลคาความเต็มใจ

จายจากรูปแบบคําถามปลายเปดจะมีคาเทากับราคาที่เพิ่มข้ึนจากราคานมทั่วไปขนาดกลาง (400 

ml.) ประมาณ 3.87 บาท ปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจจายราคาเพิ่มสําหรับนํ้านมอินทรียที่ระดับความ

เช่ือมันรอยละ 90 ข้ึนไปคือผูบริโภคสตรี รายได อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และคะแนนทัศนคติ

ของผูบริโภคมีความสัมพันธในทางบวกกับความเต็มใจจาย 
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ภาวสุ สิริสิงห (2555: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ

ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย” การวิจัยครั้งน้ีมี

จุดประสงคเพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูในดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเช่ือมั่น และดานความเอาใจใสของผูใชบริการที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย และความสัมพันธของ

การรับรูของผูใชบริการตอการใหบริการของหองสมุดมารวยกับแนวโนมการใชบริการซ้าํ และการบอก

ตอใหคนอื่นมาใชบริการ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูใชบริการหองสมุดมารวย ตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทย โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 330 ตัวอยาง ผล 

การวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 27- 32 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีวัตถุประสงคในการเขาใชบริการเพื่อยืมคืนทรัพยากร ชวงเวลาที่ใชคือ 

18.31-21.30 น. โดยเฉลี่ยมีการเขาใชบริการ 4 ครั้งตอเดือน การรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพ

บริการในดานการตอบสนองอยางรวดเร็วและความมั่นใจไดตํ่ากวาความคาดหวัง แสดงวาผูใชบริการ

ไมพึงพอใจ สวนดานลักษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได ความเอาใจใส สูงกวาความคาดหวัง แสดง

วาผูใชบริการมีความประทับใจ ผูใชบริการมีแนวโนมกลับมาใชบริการซ้ํา ผูใชบริการที่มีเพศและระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันมีการรับรูตอการใหบริการหองสมุดมารวย ในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว

และดานความเช่ือมั่นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูใชบริการมีความคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการในดานลักษณะทางกายภาพและดานความเอาใจใส ไมแตกตางจากการรับรู สวน

ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วและดานความเช่ือมัน่ ผูใชบริการหองสมุดมารวย 

มีความคาดหวังแตกตางจากการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การรับรูของผูใชบริการ

ตอคุณภาพในดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือ และดานการตอบสนองอยางรวดเร็วมีความ 

สัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ามาก สวนดานความเช่ือมั่นและดาน

การเอาใจใสมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับแนวโนมการใชบริการซ้ําในระดับตํ่า อยางมีนัย 

สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การรับรูของผูใชบริการตอการใหบริการในดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานความเช่ือมั่น และดานการเอาใจใสมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอใหบุคคลอื่นมา

ใชบริการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปุณชรัศมิ์ สุขบัญชาชัย (2555: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความคาดหวังและการ

รับรูระบบประกันคุณภาพบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ อําเภอเชียง

คํา จังหวัดพะเยา” มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการใหบริการ

ตามระบบประกันคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ อําเภอ

เชียงคํา จังหวัดพะเยา ซึ่งใชแบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอมูล โดยศึกษาแบงเปน 3 ดานคือ ดาน

คุณภาพบุคลากร ดานคุณภาพงาน ดานคุณภาพการจัดเก็บเอกสาร กลุมตัวอยาง ไดแกลูกคาที่มาใช

บริการในพื้นที่ อําเภอเชียงคํา จังหวัดพะเยา จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปน

เพศหญิง ใชบริการดานฝาก-ถอน ดานความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบรกิารตามระบบประกนั

คุณภาพการบริการ พบวาโดยรวมลูกคามีความคาดหวังสูงกวาการรับรูคุณภาพจริงในทุก ๆ ดาน 
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ชนากานต ลําเหลือ (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายของเกษตรกรจาก

การใชนํ้าในระบบชลประทานรูปแบบตาง ๆ ในอําเภอปาซาง จังหวัดลําพูน” การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุ 

ประสงคเพื่อทราบตนทุนการใชนํ้าและความเต็มใจจายของเกษตรกรจากการใชนํ้าในระบบ

ชลประทานในอําเภอปาซาง จังหวัดลําพูน ที่การสูบนํ้าใตดินเสริมจากระบบการชลประทานผิวดิน

กลุมตัวอยางคือ เกษตรกรจํานวน 233 ราย ในเขตการใชนํ้าในระบบชลประทานในรูปแบบตาง ๆ คือ

เขตโครงการชลประทานผิวดินระบบฝาย เขตชลประทานผิวดินรวมกับสูบนํ้าใตดินต้ืน (<50 เมตร)  

เขตชลประทานผิวดินรวมกับสูบนํ้าใตดินลึก (>50 เมตร) เขตสูบนํ้าใตดินต้ืน (<50 เมตร) รวมกับสูบ

นํ้าใตดินลึก (>50 เมตร) และสูบนํ้าดวยไฟฟา โดยใชวิธีลิเนียโปรแกรมมิ่ง ผลการศึกษาความเต็มใจ

จายคานํ้าของเกษตรกรที่ไดแบงพื้นที่การศึกษาเปนฤดูผลิต คือฤดูฝน และฤดูแลง ซึ่งไดทําการ

วิเคราะหความยืดหยุนของอุปสงคดานตนทุนการใชนํ้าและปริมาณนํ้ามีความสัมพันธในทิศทาง 

ตรงกันขามอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และผลการศึกษาความเต็มใจจายตนทุนนํ้าที่เพิ่มข้ึน พบวา

เกษตรกรมีความเต็มใจจายตนทุนนํ้าที่เพิ่มข้ึนเทากับ 75.64, 120.92 และ205.60 บาทตอไร พบวา

รอยละการเพิ่มข้ึนของคานํ้าในแผนการผลิตที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับคานํ้าที่จายในปจจุบันของเขต

โครงการ มีคานํ้าเพิ่มข้ึนรอยละ 1.7, 2.2 และ 4.9 ตามลําดับ ซึ่งสงผลใหความเต็มใจจายคานํ้าของ

เกษตรกร เพิ่มสูงข้ึน 

กนกวรรณ กมลจารุพิสุทธ์ิ (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจที่จายในการซื้อ

ประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลเพิ่มของผูขับข่ีรถจักรยานยนตในเขตกรุงเทพมหานคร” การศึกษาครั้งน้ีมี

วัตถุประสงค เพื่อหามูลคาความเต็มใจที่จะจายในการซื้อประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลสวนเพิ่มของผูขับ

ข่ีรถจักรยานยนตในเขตกรุงเทพมหานคร และวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอมูลคาความเต็มใจจายใน

การซื้อประกันอุบัติเหตุสวนเพิ่ม โดยใชวิธี Contingent Valuation Method (CVM) และใชเทคนิค 

Bidding Games เพื่อวัดมูลคาความเต็มใจจาย โดยการวิเคราะหความสัมพันธระหวางมูลคาความ

เต็มใจจายกับปจจัยที่มีอิทธิพลดวยสมการถดถอยพหุคูณ กลุมตัวอยางเปนผูที่ขับข่ีรถจักรยานยนตใน

เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีมูลคาความเต็มใจจายคา

เบี้ยประกันสวนบุคคลสวนเพิ่มเทากับ 71.40 บาทตอเดือน โดยปจจัยที่มีอิทธิพลตอมูลคาความเต็มใจ

จายคาเบี้ยประกันสวนบุคคลสวนเพิ่ม ไดแก ปจจัยดานรายไดสุทธิและการศึกษา เปนตน โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจเชิงพหุ (R2) รอยละ 39.60  

กิตติพงศ แยมผกา (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาเรื่องความเต็มใจที่จะจาย

ของการใหบริการฐานขอมูลออนไลน” วัตถุประสงคของการศึกษาครั้งน้ีมี 2 ประการ คือ ประเมิน

มูลคาความเต็มใจที่จะจายสําหรับการใหบริการฐานขอมูลออนไลน ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร และศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกําหนดมูลคาความเต็มใจที่จะจาย ดวยวิธีการ

ประเมินคาภายใตตลาดสมมติ (Contingent Valuation Method) เพื่อประเมินมูลคาความเต็มใจที่

จะจายของผูใชบริการฐานขอมูลออนไลน โดยวิธีการต้ังคําถามแบบปลายปด โดยการเสนอราคาสอง

ครั้ง (Double Bounded Dichotomous Choice) ซึ่งมีการเริ่มตน เสนอราคาที่ 100 200 500 และ 
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1,000 บาท แลวนํามาวิเคราะหลักษณะของฟงกช่ันความนาจะเปน โดยใชวิธีการวิเคราะหการถด 

ถอยที่ถูกเซ็นเซอร ซึ่งทําการประมาณคาดวยแบบจําลองโทบิต (Tobit Model) และแบบจําลอง

ประมาณคาแบบชวง (Interval Model) กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ทาพระจันทรและศูนยรังสิต จํานวน 219 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยของความเต็มใจที่จะ

จายของกลุมตัวอยางเทากับ 496.84 บาทตอคนตอป ปจจัยที่มีผลตอการกําหนดมูลคาความเต็มใจที่

จะจายของกลุมตัวอยาง ไดแก ระดับราคาเริ่มตนที่เสนอใหกลุมตัวอยางตอบ ระดับรายไดของกลุม

ตัวอยาง และจํานวนครั้งของการใชฐานขอมูลออนไลนตอป 

นฤมล เจริญวงศ (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพ

ของขาราชการ กรณีศึกษา สํานักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง

มูลคาความเต็มใจที่จะจายและปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพของขาราชการ 

สํานักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ขาราชการสังกัดสํานักงาน

ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม (สังกัดจังหวัดกรุงเทพฯ) จํานวน 117 คน ใชแบบสอบถามคําถามแบบ

ปลายปดเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม และประเมินมูลคาดวยวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินมูลคา 

(CVM) แบบสอบถามเปนแบบ Bidding Games ผลการวิจัย พบวา ขาราชการสวนใหญเปนเพศหญิง 

อายุระหวาง 40-49 ป มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนจํานวน 4-5 คน การศึกษาระดับปริญญาตรี 

สถานภาพโสด รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท รายจายตอเดือน 10,001-20,000 บาท ดํารง

ตําแหนงระดับชํานาญการ และมีภาวะสุขภาพไมมีโรค สําหรับมูลคาความเต็มใจจายของขาราชการ 

สรุปวา ขาราชการมีมูลคาความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพของขาราชการ โดยเฉลี่ย 517.95 

บาทตอเดือน คามัธยฐานเทากับ 375 บาท ตอเดือน และคาฐานนิยม เทากับ 375 บาทตอเดือน 

ปจจัยสวนบุคคลที่มีความสัมพันธกับมูลคาความเต็มใจจายของขาราชการ ไดแก สถานภาพ รายไดตอ

เดือน และการดํารงตําแหนงของขาราชการ ณ ระดับนัยทางสถิติ 0.05  

พิษณุ ศรีศุภอรรถ (2553: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ

การบริการเติมนํ้ามัน กรณีศึกษาสถานีบริการนํ้ามันบางจากฯรูปแบบใหม แคลาย จังหวัดนนทบุรี” 

การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค (1) วัดระดับและเปรียบเทียบความคาดหวังแลการรับรูของผูใชบริการ

เติมนํ้ามันที่มีตอคุณภาพการบริการ (2) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังและ

การรับรูของผูใชบริการเติมนํ้ามันที่มีตอคุณภาพการบริการ กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการเติมนํ้ามนับาง

จากจํานวน 400 ราย วิธีสุมแบบสะดวก ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางของผูใชบริการที่สถานีเติม

นํ้ามันบางจากมีความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการในระดับมาก ลูกคามีความคาดหวังและการ

รับรูในระดับที่แตกตางในเรื่อง ความมั่นใจในการบริการ โดยเฉพาะในเรื่องของพนักงานเติมนํ้ามันมี

จํานวนที่เพียงพอตอการใหบริการตอรถยนตของลูกคาและพนักงานเติมนํ้ามันมีความชํานาญในการ

ใหบริการลูกคา และยังพบวาลูกคาที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน มีความ

คาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน 
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พันทิวาศรีประสงค (2553: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความยินดีจะจายและปจจัยที่กําหนด

ภาษีปองกันอุทกภัยโดยเข่ือนปาสักชลสิทธ์ิของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” การศึกษาวิจัยน้ีได

กําหนดความมุงหมายของการวิจัยคือเพื่อศึกษาแนวทางในการจัดเก็บภาษีปองกันอุทกภัยจาก

ประชาชนและสถานประกอบการในกรุงเทพมหานครอันเน่ืองมาจากโครงการสงนํ้า และบํารุงรักษา

เข่ือนปาสักชลสิทธ์ิโดยใชวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: 

CVM) โดยใชคาถามแบบเสนอราคาแบบปดสองราคา (Double Bounded Close-Ended) ในการ

ออกแบบสอบถามโดยกําหนดคาจํานวนเงินเริ่มตนสาหรับแบบสอบถาม 4 คาคือ50, 200, 300 และ 

1,000 บาทตอเดือนจํานวน 311 ตัวอยางและกําหนดคาจํานวนเงินเริ่มตนสําหรับแบบสอบถามภาค

สถานประกอบการ 4 คาคือ 100, 500, 1,000 และ 5,000 บาทตอเดือนจํานวน 332 ตัวอยางและใช

วิธีวิเคราะหสถิติดวยแบบจําลองการวิเคราะหการถดถอย Censored Logistic Regression ของคา

เมรอนทําการประมาณคาดวยวิธี Maximum Likelihood Estimationจากผลการศึกษาพบวา

คาเฉลี่ยของความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกันอุทกภัยเทากับ 481.69 บาทตอเดือนตอครัวเรือน และ 

1,628.76 บาทตอเดือนตอสถานประกอบการ และคามัธยฐานของความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกัน

อุทกภัยเทากับ 246.88 บาทตอเดือนตอครัวเรือนและ 697.01 บาทตอเดือนตอสถานประกอบการ

สําหรับปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกันอุทกภัยของประชาชนคืออายุของผูตอบ

แบบสอบถามและปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกันอุทกภัยของสถานประกอบการคือ

ประเภทของธุรกิจกําไรของสถานประกอบการและความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบชลประทาน

โครงการชลประทานและภาวะนํ้าทวมของผูตอบแบบสอบถาม 

ณัฏฐชุดา ศรีรัตนวิทยา (2553) ศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู

จริงตอคุณภาพการใหบริการของเอไอเอสเซเรเนดในเขตกรุงเทพมหานคร”วัตถุประสงคของงานวิจัย

น้ีคือ ศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพการบริการตอคุณภาพการบริการที่ไดรับรูจริงของผูใชบริการทีเ่อ

ไอเอสเซเรเนด โดยจําแนกตามเพศ อาชีพอายุ ระดับการศึกษา และรายไดศึกษาการรับรูตอคุณภาพ

การบริการตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการที่เอไอเอสเซเรเนด โดยจําแนกตามเพศ 

อาชีพอายุ ระดับการศึกษา และรายได เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพ

การใหบริการของเอไอเอสเซเรเนด ในเขตกรุงเทพมหานครกลุมตัวอยางใชในการวิจัย ไดแก ผูใช 

บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่ใชบริการเอไอเอสเซเรเนดจํานวน 400 กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 

พบวาสวนใหญผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอาย 21–30 ป การศึกษาสวนใหญศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีอาชีพเจาของธุรกิจ สวนใหญผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเทากับ 10,001 บาท – 

20,000 บาท ความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการที่ทานไดรับจริงที่เอไอเอสเซเรเนด ในเขต

กรุงเทพมหานคร ในสวนลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) มีความคาดหวังในระดับปานกลาง 

สําหรับดานการตอบสนอง (Responsiveness)ดานความเช่ือมั่น (Assurance)ความนาเช่ือถือ 

(Reliability) และดานการเขาถึงจิตใจ (Empathy) มีความคาดหวังในระดับมาก การรับรูตอคุณภาพ

การบริการที่ไดรับจริงที่เอไอเอสเซเรเนด ในเขตกรุงเทพมหานครในสวนลักษณะทางกายภาพ 
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(Tangibles) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความเช่ือมั่น (Assurance) ดานความนา 

เช่ือถือ (Reliability) และดานการเขาถึงจิตใจ (Empathy) มีการรับรูในระดับมาก สําหรับการเปรียบ 

เทียบระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน ผล 

การวิจัย พบวา ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการ โดย

ภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งระดับการรับรูตอคุณภาพการ

ใหบริการมีคามากกวาความคาดหวังการบริการ 

เลิศศักด์ิ ภูอนุสรณชัย (2553) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการให 

บริการของการประปาสวนภูมิภาค สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี” การศึกษาวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

รังสิต จังหวัดปทุมธานี และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี ที่แตกตางกันตามลักษณะปจจัยสวนบุคคลของ

ประชาชน กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือประชาชนที่มาใชบริการ ณ การประปาสวนภูมิภาค 

สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี จํานวน 398 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมคือ แบบสอบถาม 

ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

รังสิต จังหวัดปทุมธานี ในภาพรวมอยูระดับปานกลาง ประเด็นการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตก 

ตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจในการบริการ พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพครอบครัว ที่อยูอาศัย ประเภทของผูใชนํ้าประปา และรายไดของครอบครัวโดยเฉลี่ยตอ

เดือนที่แตกตางกัน มีผลทําใหประชาชนที่มาติดตอขอใชบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการที่

ไดรับไมแตกตางกัน แตพบวา อาชีพของประชาชนที่มาติดตอขอใชบริการที่แตกตางกัน มีผลทําให

ประชาชนมีความพึงพอใจในการรับบริการที่ไดรับแตกตางกัน 

ชัยวิวัฒน มุงจันทร (2552: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง“การศึกษาปจจัยที่กําหนดและขนาด

ของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบ” การศึกษาวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคคือ เพื่อ

ประเมินมูลคาความเต็มใจจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบและศึกษาปจจัยที่มีผลตอความเต็ม

ใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบโดยใชวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคาหรือ 

Contingent Valuation Method (CVM) โดยใชคําถามแบบปดสองราคา (Double Bounded 

Close-Ended) เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจากครัวเรือนที่อาศัยอยูริมคลองแสนแสบ 

จํานวน 376 ตัวอยาง และใชวิธีวิเคราะหสถิติดวยแบบจําลองการวิเคราะหการถดถอย Censored 

Logistic Regression ของ Cameron ทําการประมาณคาดวยวิธี Maximum Likelihood Estimation 

จากผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยของความเต็มใจที่จะจายเทากับ 163.68 บาทตอเดือนตอครัวเรือน

และคามัธยฐานของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบเทากับ 113.77 บาทตอ

เดือนตอครัวเรือนสําหรับปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายคาธรรมเนียมการบําบัดนํ้าเสียในคลอง

แสนแสบคือความตระหนักรูเกี่ยวกับคุณภาพนํ้าในคลองแสนแสบรายไดตอเดือนหลังหักภาษีสูงสุด

ความรูความเขาใจในการบําบัดนํ้าเสียระดับการศึกษาสูงสุดและจํานวนเงินราคาเสนอเริม่ตน 
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พินิจ ดวงจินดา (ม.ป.ป.: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การประเมินความเต็มใจจายตอ

โครงการนํ้าประปาด่ืมไดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ จังหวัดสงขลา” ผลการศึกษาพบวา รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน รายจายคานํ้าประปาเฉลี่ยของครัวเรือนตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน อาชีพรับจาง

ทั่วไป ทัศนคติที่มีตอการควบคุมคุณภาพของนํ้าประปา การเลือกด่ืมนํ้ากรอง และการเลือกด่ืม

นํ้าประปาโดยตรงจากกอกนํ้า มีผลตอความเต็มใจจายเพื่อโครงการนํ้าประปาด่ืมได โดยความเต็มใจ

จายตอโครงการประมาณ 39 บาทตอเดือน ซึ่งคิดเปน 15% ของคาใชจายนํ้าด่ืมในปจจุบัน 

เกษสุดา เหมทานนท (2552: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพบริการของสถานีอนามัย

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ”งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) ระดับคุณภาพ

การบริการของสถานีอนามัยความคาดหวังของผูรับบริการ 2) ระดับคุณภาพบริการของสถานีอนามัย

ตามการรับรูของผูรับบริการ และ 3) เปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวัง

และการรับรูของผูรับบริการ กลุมตัวอยางคือผูรับบริการที่อาศัยใน อําเภอทุงสง จังหวัดนครศรี- 

ธรรมราช จํานวน 188 คน ผลการวิจัย พบวา คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังของ

ผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.95, S.D.= 0.41) เมื่อพิจารณาจําแนกรายดาน พบวา 

ดานที่อยูในระดับมากที่สุด คือ ดานการดูแลแบบองครวม ดานความมั่นใจในการใหบริการของ

เจาหนาที่สถานีอนามัย และดานการมีมนุษยสัมพันธ 

คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามการรับรูของผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก 

( X =3.74, S.D.= 0.39) เมื่อพิจารณาจําแนกรายดาน พบวา ดานที่อยูในระดับมาก คือ ดานการมี

มนุษยสัมพันธ ดานการดูแลแบบองครวม ดานความมั่นใจในการใหบริการของเจาหนาที่สถานีอนามัย 

ดานความเสมอภาคและการเขาถึงการบริการ ดานความพรอมของสถานที่ อุปกรณ และดานการมี

สวนรวมของประชาชนและองคกรอื่นคุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังและการรับรู

ของผูรับบริการทั้งภาพรวมและจําแนกเปนรายดาน มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

โดยคาเฉลี่ยตามความคาดหวังมากกวาคาเฉลี่ยของการรับรูคุณภาพบริการ ดังน้ันผูใหบริการควร

ตระหนักและปรับปรุงคุณภาพบริการเพื่อตอบสนองความคาดหวังและใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจและประทับใจในการบริการที่ไดรับ 

ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2552: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอ

การใหบริการของสํานักงานประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี” เพื่อศึกษาระดับความพึง

พอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการของสํานักงานประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการของสํานักงานการประปาอําเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎรธานีกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการนํ้าประปาของสํานักงานการประปา

อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลไดแก แบบสอบถาม

จํานวน 400 ชุด ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนหญิง มีอายุระหวาง 20 - 30 ป

สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ลักษณะที่พักอาศัย

เปนบานเด่ียว รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 30,000 บาทคาใชจายในการใชนํ้าประปา
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โดยเฉลี่ยตอเดือน 100 - 500 บาท สําหรับชองทางการชําระคานํ้าประปาสวนใหญเลือกที่จะไปชําระ

คานํ้าประปาที่สํานักงานการประปา และผลการวิจัยทดสอบกับสมมติฐานคือปจจัยสวนบุคคลสัมพนัธ

กับความพึงพอใจของผูใชบริการนํ้าประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี และปจจัยสวนบุคคล

ที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการนํ้าประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานีแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

จิตราภรณ เพียรการ (2551) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังใน

การใชบริการนํ้าประปาหมูบาน: กรณีศึกษา ตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา”วัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาถึงความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชบริการนํ้าประปาหมูบานและเพื่อศึกษาถึงปญหาใน

การใชบริการนํ้าประปาหมูบาน ในเขตตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาศึกษาจากกลุมตัวอยาง

จํานวน 318 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจใช

นํ้าประปาหมูบานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานราคา ดานผลิตภัณฑ

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานความไหล

แรงของนํ้าประปา สําหรับความคาดหวังในการใชบริการนํ้าประปาหมูบานโดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานผลิตภัณฑโดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก สําหรับปญหาการใชนํ้าประปาหมูบาน โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแตละ

ดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานความไมสม่ําเสมอในการไหลของนํ้าประปา ขอเสนอใน

การวิจัยครั้งน้ีคือ ปรับการไหลแรงของนํ้าใหไหลแรงกวาเดิมและปรับปรุงใหนํ้าประปาไหลอยาง

สม่ําเสมอ ปรับปรุงคุณภาพนํ้าและปริมาณใหเพียงพอตอความตองการของผูใชนํ้า 

ณัฐพล เนียมพุมพวง (2551: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังของประชนตอคุณภาพการบริการระบบ

ประปาหมูบานในดานการใหบริการนํ้าประปา ดานคุณภาพนํ้าประปา ดานการดูแลบํารุงรักษา

นํ้าประปา ดานคาใชจายนํ้าประปา กลุมตัวอยางในการวิจัย ไดแกสมาชิกผูใชนํ้าประปาจํานวน 255 

ราย เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา ประชาชนมีความคาดหวังตอ

คุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานอยูในระดับดี สําหรับดานการใหบริการนํ้าประปา ไดแก มี

ความพรอมในการใหบริการคิดเปนรอยละ 98.80 ดานคุณภาพนํ้าประปา ไดแก ดูแลแหลงนํ้าดิบ

ไมใหมีสิ่งเจือปนคิดเปนรอยละ 98.80 ดานการดูแลบํารุงรักษานํ้าประปา ไดแก สถานที่ต้ังผลิต

นํ้าประปามีความเหมาะสมคิดเปนรอยละ 97.60 สําหรับขอเสนอแนะในการวิจัย ควรเพิ่มจํานวนถัง

พักนํ้าประปาเพื่อใหมีปริมาณนํ้าไหลอยางเพียงพอและสม่ําเสมอ 

สรางสรรค รักราษฎร (2549: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายคาบริการทางดาน

จิตเวชของประชาชนในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม” วัตถุประสงคเพื่อหามูลคาความเต็มใจจาย

ในรูปตัวเงินการรับบริการดานจิตเวชของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมวิเคราะหปจจยั

ที่มีอิทธิพลตอมูลคาความเต็มใจที่จะจาย และวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความนาจะเปนในการที่จะ
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ยินยอมจายคาบริการทางดานจิตเวชเก็บขอมูลโดยการสุมตัวอยางจากเขตอําเภอเมืองจังหวัด

เชียงใหมไดจํานวนตัวอยาง 313 รายการวัดมูลคาความเต็มใจที่จะจายใชวิธี Bidding Game ผล

การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีมูลคาความเต็มใจจายในรูปตัวเงินของการรับบริการดานจิตเวชเทากับ 

98.86 บาท ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความเต็มใจจายในรูปตัวเงินของการรับบริการดานจิตเวชไดแก อายุ 

โดยบุคคลที่มีอายุมากข้ึนยินดีที่จะจายคาบริการมากข้ึน สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความนาจะเปน

ของการยินยอมที่จะตัดสินใจจายคาบริการทางดานจิตเวชไดแกอายุ ผลตางรายไดกับคาใชจายการ

เคยผานประสบการณอันเลวรายมากอนการมีผูปวยที่ตองดูแลเปนพิเศษอยูในครัวเรือน และทัศนคติ 

ที่มีตอเรื่องทางดานจิตเวช 

ฤกษรัตน ปกกันตธร (2548: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความเต็มใจจาย

คาธรรมเนียมของนักทองเที่ยวที่ไปเยือนแหลงนันทนาการธรรมชาติ: กรณีศึกษาวนอุทยานนํ้าตกเจ็ด

สาวนอย จังหวัดสระบุรี” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเต็มใจจายคาธรรมเนียมของผูมาเยือนวน

อุทยานนํ้าตกเจ็ดสาวนอยและมูลคาทีเ่กิดจากความเต็มใจจายคาธรรมเนียมดวยวิธีสมมติเหตุการณให

ประเมินคา (CVM) กุลุมตัวอยางคือนักทองเที่ยวจํานวน 600 ตัวอยางทําการวิเคราะหคาความเต็มใจ

จายเฉลี่ยดวยสถิติเชิงพรรณนาสําหรับวิธี Non-Parametric Model ผลการศึกษาพบวา ความเต็มใจ

จายเฉลี่ยที่วิเคราะหดวยวิธีNon-Parametric Model มีคาเทากับ 34.70 บาทตอคนตอครั้ง และมี

มูลคาที่เกิดจากความเต็มใจจายคาธรรมเนียมเทากับ 21,370,966.60 บาทตอป ปจจัยที่มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจายคาธรรมเนียม พบวาปจจัยที่มีความสัมพันธในทางบวกกับความเต็มใจจาย

คาธรรมเนียม ไดแก การไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการอนุรักษสิ่งแวดลอมและระยะทางจากที่อยู

อาศัยถึงแหลงทองเที่ยว สําหรับปจจัยที่มีความสัมพันธในทางลบกับความเต็มใจจายคาธรรมเนียม 

ไดแก อัตราคาธรรมเนียมเริ่มตนกําหนดในการศึกษา และคาธรรมเนียมที่กอใหเกิดรายไดสูงสุดแกวน

อุทยานนํ้าตกเจ็ดสาวนอย พบวา ราคาคาธรรมเนียมที่อัตรา 20 บาทตอคนตอครั้ง 

ทีราชิตะและคณะ (Terashita: et al, 2011) ไดศึกษา “ความเต็มใจที่จะจายคาบริการ

ในโรงพยาบาลเทศบาลในชนบทญี่ปุน” โดยใชวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา Contingent 

Valuation Method (CVM) และ ประเมินมูลคาความเต็มใจที่จะจาย ไดศึกษาในโรงพยาบาล 

ฮอคไกโด กลุมตัวอยางเปนผูที่ใชบริการในโรงพยาบาลฮอคไกโดผลการศึกษาพบวา ลักษณะ

ประชากรศาสตร ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับมูลคาของราคาที่กลุมตัวอยางมี

ความเต็มใจที่จะจายอยูที่ 39,484 เยน ($438.71) โดยชวงความเช่ือมั่นของมูลคาความเต็มใจที่จะ

จายคือ 27,806-55,437 เยน ($308.95-$615.96) เมื่อวิเคราะหการถดถอยโลจิสติก ไมพบวามีปจจัย

ใดที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายคาบริการ 

ฮองหวาง และจอหน มาลาฮี (Hong Wang; & John Mullahy, 2011) ไดศึกษา “ความ

เต็มใจที่จะจายการลดอัตราการเสี่ยงที่กอใหเกิดการเสียชีวิตโดยการปรับปรุงคุณภาพอากาศ” โดยใช

เทคนิควิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา Contingent Valuation Method (CVM) ในเมืองฉงช่ิง 

ประเทศจีน โดยใชเทคนิค CVM แบบ Bidding Game ผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยของความเต็มใจที่
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จะจายเทากับ 14.30 หยวนตอคนตอป และคาเฉลี่ยมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการลดอัตราการ

เสียชีวิตเทากับ 286,000 หยวน และตัวแปรที่สงผลตอความเต็มใจที่จะจายคือ อายุ รายได ระดับ

การศึกษา และขนาดครัวเรือน 

คาซูยุกิ ทาคาดะ และ มาโกโตะ ฟูจิ (Kazuyuki Takada และ Makoto Fujiu, 2010) 

ศึกษา“ความเต็มใจที่จะจายสําหรับการลดเวลาสูญเสียของผูใชบริการรถไฟในกรุงโตเกียว” โดยใชวิธี

วิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา(CVM) ซึ่งกลุมตัวอยางจํานวน 392 ราย ใชคําถามแบบปลายเปด 

โดยสมมติเหตุการณ จํานวน 2 เหตุการณ คือ เหตุการณที่ลดเวลาสูญเสียได 50% และเหตุการณที่ลด

เวลาสูญเสียได 100% จากการศึกษาพบผูตอบแบบสอบถามยินดีที่จะจายเปนจํานวนเงิน 1,958 เยน 

ถาสามารถลดเวลาสูญเสียได1 ช่ัวโมง จากเวลาสูญเสียทั้งหมดและยินดีที่จะจายเปนจํานวนเงิน 3,286 

เยน ถาสามารถลดเวลาสูญเสียไดทั้งหมด 

ไอ-หมิง หวัง และ ชิช-เจน ซี (I-Ming Wang and Chich-Jen Shieh, 2006) ไดศึกษา 

“ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ : กรณีศึกษาหองสมุด

มหาวิทยาลัยฉางตุงคริสเตียน” กลุมตัวอยาง คือผูใชบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยฉางตุงคริสเตียน 

เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 5 มิติไดแกการสัมผัสได การ

ตอบสนองความตองการ ความเช่ือมั่น ความแนนอน และความรูสึกเห็นอกเห็นใจผูอื่น ผลการศึกษา

พบวา คุณภาพการบริการ สงผลทางดานบวกอยางมีนัยสําคัญตอความรูสึกพึงพอใจของผูใชบริการ 

โดยบริการที่ไดรับความพึงพอใจมาก 5 อันดับ ไดแกดานทรัพยากร ดานบริการยืม-คืน ดาน

บรรยากาศภายในหองสมุด ดานระบบฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสและการจอง-ยืมออนไลน 

โฮ หลิว และหวัง (Ho, liu and Wang,2005) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจที่จะจายสําหรับ

การแกอาการเจ็บปวดทางรางกายจากการเจ็บปวดที่ไมสามารถประกอบอาชีพได” โดยวิธีการ

ประเมินมูลคาภายใตสถานการณสมมติ ซึ่งใชวิธีการต้ังคําถามแบบปดโดยการเสนอราคาสองครั้ง และ

กําหนดการกระจายของฟงกช่ันความเต็มใจที่จะจายแบบไวบอลล (Welbull) และแบบ Log Normal 

ซึ่งสมมติวามียาแกปวดที่ไดผลทันทีอยางมีประสิทธิภาพและไมมีผลกระทบขางเคียง พบวามูลคา

ความเต็มใจที่จะจายภายใตการกระจายตัวแบบไวบอลล (Welbull) เทากับ 65.1 ดอลลารสหรัฐฯ ตอ

วัน และแบบ Log Normal เทากับ 69.6 ดอลลารสหรัฐฯ ตอวัน และปจจัยที่กําหนดมูลคาความเต็ม

ใจที่จะจาย ในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คืออายุ รายไดของครัวเรือน ความเจ็บปวดชนิด

รุนแรง จํานวนวันที่อยูในโรงพยาบาล ระยะเวลาที่ตองการยาแกปวด และปจจัยที่กําหนดมูลคาความ

เต็มใจที่จะจาย ในเชิงลบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ คาใชจายทั้งหมดในการรักษาพยาบาล และ

ความถ่ีในการเจ็บปวดของสมาชิกในครอบครัว 

คาโบวิค (Karbowiak, 2005) ศึกษาเรื่อง “ระบบบริการดานประปาของเมืองเมลเบิรน

ประเทศออสเตรเลีย” พบวาการบริการนํ้าประปาเปนการใหบริการรูปแบบสาธารณะโดยรัฐเปนผูให 

บริการซึ่งไมมีคูแขงเน่ืองจากนํ้าประปาเปนการใหบริการพื้นฐานที่รัฐบาลจะตองจัดการใหแก

ประชาชนซึ่งจากการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลไดแกประสิทธิภาพของการบริหารจัดการระบบบริการ

ดานประปาที่จะสามารถนําไปสูการยอมรับและพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการนํ้าประปา 
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ซามูเอล ซีออนเซ็ปคิม, เควินเค.เอฟ.หวัง, มินโช (Samuel Seongseop Kim, Kevin 

K.F. Wong, Min Cho, 2005) ศึกษาเรื่อง “การประเมินมูลคาทางเศรษฐศาสตรของมรดกโลกกรณี 

ศึกษาพระราชวังชางด็อกกุง (Changdeok Palace) สาธารณรัฐเกาหลี” ดวยเทคนิคสมมติเหตุการณ

โดยต้ังคําถามวา “พระราชวังถูกกําหนดใหเปนมรดกโลกทางวัฒนธรรมของเกาหลีแตอาคารเกาแก

และสวนธรรมชาติไดถูกทาลายลงอยางชา ๆ นอกจากน้ีการบูรณะและโครงการวิจัยไดถูกยกเลิกเปน

ผลมาจากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลกลางไมเพียงพอคุณมีความเต็มใจที่จะจายคาเขาชมมากข้ึนกวาราคา

คาเขาชมในปจจุบันหรือไมในอัตราราคาที่เสนอ” จากผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยความเต็มใจจาย

เทากับ 5,706 won ตอคน โดยการวิเคราะหขอมูลผานแบบจําลองล็อกเชิงเสน (log-linear) และคา 

เฉลี่ยความเต็มใจจายเทากับ 6,005 won ตอคนโดยการวิเคราะหขอมูลผานแบบจําลองล็อกโลจิกส

(log-logit) 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของสามารถสรุปเปน 2 เรื่อง คือ งานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่อง

ของความเต็มใจจาย และงานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจ ซึ่งสามารถสรุป

เปนตารางที่ 8 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา 
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ความเต็มใจจายของครัวเรือนเพื่อการปรับปรงุ

คุณภาพนํ้าประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา

(นภดล สนวิทย 2556) 

  

ความเต็มใจจายในการทําประกันภัยแลงของ

เกษตรกรผูปลูกขาวในจังหวัดขอนแกน  

(นฤมล ฉิมรกัษ, 2556) 

  

พฤติกรรมการบรโิภคนมและความเต็มใจจาย

สําหรับนมอินทรียของผูบริโภคในจังหวัด

เชียงใหม (นิตยา สงางามวงศ ,2555) 

  

ความเต็มใจจายของเกษตรกรจากการใชนํ้าใน

ระบบชลประทานรูปแบบตาง ๆ ในอําเภอปา

ซาง จังหวัดลําพูน (ชนากานต ลําเหลือ, 2554) 

  
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)   
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการที่มี

ตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย 

ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  

(ภาวส ุสิรสิิงห, 2555) 

  

การศึกษาความคาดหวัง และการรบัรูระบบ

ประกันคุณภาพบริการธนาคารกรงุไทย จํากัด

(มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ อําเภอเชียงคํา 

จังหวัดพะเยา (ปุณชรัศมิ์ สุขบัญชาชัย, 2555) 

  

ความเต็มใจทีจ่ายในการซื้อประกันอุบัติเหตุ

สวนบุคคลเพิ่มของผูขับข่ีรถจักรยานยนตใน 

เขตกรุงเทพมหานคร  

(กนกวรรณ กมลจารุพสิุทธ์ิ, 2554) 

  

การศึกษาเรื่องความเต็มใจทีจ่ะจายของการให 

บริการฐานขอมลูออนไลน  

(กิตติพงศ แยมผกา, 2554) 

  

ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพของ

ขาราชการ กรณีศึกษา สํานักงานปลัด 

กระทรวงอุตสาหกรรม  

(นฤมล เจรญิวงศ, 2554) 

  

ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ

บริการเติมนํ้ามัน กรณีศึกษาสถานีบริการนํ้ามัน

บางจากฯ รูปแบบใหม แคลาย จังหวัดนนทบรุี

(พิษณุ ศรีศุภอรรถ, 2553) 

  

ความยินดีจะจายและปจจัยทีก่ําหนดภาษี

ปองกันอุทกภัยโดยเข่ือนปาสกัชลสิทธ์ิของ

ประชาชนในกรงุเทพมหานคร  

(พันทิวาศรีประสงค, 2553) 

 
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)   
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูจริง

ตอคุณภาพการใหบริการของเอไอเอสเซเรเนด

ในเขตกรุงเทพมหานคร  

(ณัฏฐชุดา ศรีรัตนวิทยา, 2553) 

  

ความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีตอการให 

บรกิารของการประปาสวนภูมิภาค สาขารงัสิต 

จังหวัดปทุมธานี (เลิศศักด์ิ ภูอนุสรณชัย, 2553) 

  

การศึกษาปจจัยทีก่ําหนดและขนาดของ 

ความเต็มใจทีจ่ะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียใน 

คลองแสนแสบ (ชัยวิวัฒน มุงจันทร ,2552) 

  

การประเมินความเต็มใจจายตอโครงการ

นํ้าประปาด่ืมไดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ 

จังหวัดสงขลา (พินิจ ดวงจินดา, ม.ป.ป.) 

  

คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความ

คาดหวังและการรบัรูของผูรับบรกิาร  

(เกษสุดา เหมทานนท, 2552) 

  

ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการ

ของสํานักงานประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัด 

สุราษฎรธานี (ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ, 2552) 

  

การศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังใน

การใชบริการนํ้าประปาหมูบาน: กรณีศึกษา 

ตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  

(จิตราภรณ เพียรการ, 2551) 

  

ความคาดหวังของประชาชนตอคุณภาพการ

บริการระบบประปาหมูบานในเขตพื้นที่องค 

การบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง (ณัฐพล เนียมพุมพวง, 2551) 

  
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)   
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ความเต็มใจจายคาบริการทางดานจิตเวชของ

ประชาชนในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม

(สรางสรรค รกัราษฎร, 2549) 

  

การศึกษาความเต็มใจจายคาธรรมเนียมของ

นักทองเที่ยวที่ไปเยือนแหลงนันทนาการ

ธรรมชาติ: กรณีศึกษาวนอุทยานนํ้าตกเจ็ดสาว

นอย จังหวัดสระบุร ี 

(ฤกษรัตน ปกกันตธร, 2548) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายคาบริการในโรงพยาบาล

เทศบาลในชนบทญีปุ่น  

(ทีราชิตะ และคณะ Terashita: et al, 2011) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายการลดอัตราการเสี่ยงที่

กอใหเกิดการเสียชีวิตโดยการปรับปรุงคุณภาพ

อากาศ (ฮองหวาง และจอหน มาลาฮ ีHong 

Wang; & John Mullahy, 2011) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการลดเวลาสญูเสีย

ของผูใชบริการรถไฟในกรงุโตเกียว (คาซูยุกิ ทา

คาดะ และ มาโกโตะ ฟูจ ิKazuyuki Takada 

และ Makoto Fujiu, 2010) 

  

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบรกิารและความ

พึงพอใจของผูใชบริการ: กรณีศึกษาหองสมุด

มหาวิทยาลัยฉางตุง คริสเตียน (ไอ-หมงิ หวัง 

และ ชิช-เจน ซี I-Ming Wang and Chich-

Jen Shieh, 2006) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการแกอาการเจบ็ 

ปวดทางรางกายจากการเจบ็ปวดที่ไมสามารถ

ประกอบอาชีพได (โฮ หลิว และหวัง Ho, liu 

and Wang, 2005) 

  
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)    
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ระบบบริการดานประปาของเมืองเมลเบริน

ประเทศออสเตรเลีย  

(คาโบวิค Karbowiak, 2005)  

  

การประเมินมลูคาทางเศรษฐศาสตรของ 

มรดกโลกกรณีศึกษาพระราชวังชางด็อกกงุ

สาธารณรัฐเกาหล”ี (Samuel Seongseop 

Kim, Kevin K.F. Wong, Min Cho, 2005) 

  

  

จากทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับเทคนิคสมมติเหตุการณใหประเมินคา Contingent 

Valuation Method (CVM) จะเห็นไดวาเทคนิคสมมติเหตุการณมีความหลากหลายในการประยุกต 

ใชเพื่อประเมินมูลคาความเต็มใจที่จะจายและเทคนิคสมมติเหตุการณสามารถใชวัดผลประโยชนของ

โครงการตาง ๆ  ที่ประชาชนหรือผูบริโภคยินดีที่จะจายเงินเพื่อใหเกิดโครงการน้ัน ๆ  เพราะถาโครงการ 

น้ันมีผลประโยชนตอประชาชนหรือผูบริโภคมาก ก็จะยินดีที่จะจายเงินจํานวนสูงสุดเพื่อใหโครงการ

เกิดข้ึนในทางตรงกันขาม ถาโครงการน้ันมีผลประโยชนตอประชาชนหรือผูบริโภคนอยหรือไมมีผล 

ประโยชนเลยประชาชนจะยินดีที่จะจายเงินจานวนนอยหรือจายเงินเทากับศูนยเพื่อไมใหจัดต้ัง

โครงการน้ีเกิดข้ึนดังน้ันเทคนิคสมมติเหตุการณจึงเปนเครื่องมือที่เหมาะสําหรับการศึกษามูลคาความ

เต็มใจที่จะจายสําหรับการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคในสวนการ

ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความเรื่องความคาดหวังที่มีตอการบริการ จะเห็นไดวา ถาผูใชบริการรูสึก

พึงพอใจตอการใหบริการ แสดงวาผูใชบริการผูใชบริการมีความประทับใจ ผูใชบริการมีแนวโนมกลับ 

มาใชบริการซ้ําดังน้ัน จากการศึกษาเอกสารทบทวนแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของสามารถสรุปแนว 

ทางการศึกษาและการใชประโยชนจากเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวของดังตารางที่ 9 ดังตอไปน้ี 
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ตารางที ่9 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากเอกสารแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

1. ประวัติความเปนมาของการ

ประปาสวนภูมิภาค 
     

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความเต็มใจจา (Willingness 

to pay) 

 

 

  

 

3. แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณ 

ใหประเมินคา (Contingent 

Valuation Method : CVM) 

 

  

 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความคาดหวัง 

 
  

 
 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ 
   

 
 

6. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ      

7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการ 

 
  

 
 

8. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภค 
     

9. งานวิจัยที่เกี่ยวของ      

  

จากตารางที่ 9 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากเอกสารแนวคิดและทฤษฎีที่

เกี่ยวของ โดยสรุปประเด็นที่เกี่ยวของกับเอกสาร แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของได 8 ประเด็น แบงเปน (1) 

ประวัติความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาคประโยชนของการศึกษา คือ สนับสนุนความสําคัญ

และปญหาของการวิจัย การสรางเครื่องมือ และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (2) แนวคิดและ

ทฤษฎีเกี่ยวกับความเต็มใจจาย (Willingness to pay) ประโยชนของการศึกษา คือ พัฒนากรอบ

แนวคิดในการวิจัย และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (3) แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณให



67 

ประเมินคา ประโยชนของการศึกษา คือ พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัย การสรางเครื่องมือการวิจัย 

และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (4) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง ประโยชนของ

การศึกษา คือ พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยการสรางเครื่องมือการวิจัย และสนับสนุนการอภิปราย

ผลการวิจัย (5) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจประโยชนของการศึกษา คือสนับสนุนการ

อภิปรายผลการวิจัย (6) แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประโยชนของการศึกษา คือ สนับสนุนความ 

สําคัญและปญหาของการวิจัย การสรางเครื่องมือการวิจัยและสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (7) 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการประโยชนของการศึกษา คือ พัฒนากรอบแนวคิดในการ

วิจัยการสรางเครื่องมือการวิจัย (8) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค คือ สนับสนุนความ 

สําคัญและปญหาของการวิจัย และ (9) งานวิจัยที่เกี่ยวของประโยชนของการศึกษา คือสนับสนุน

ความสําคัญและปญหาของการวิจัย พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยการสรางเครื่องมือการวิจัยใชเปน

แบบแผนในการวิเคราะหขอมูลและสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษางานวิจัยทีเ่กี่ยวของตาง ๆ สามารถสรปุแนวทางการศึกษาและการใชประโยชน

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและตางประเทศได ดังตารางที่ 10 

 

ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจจายของครัวเรือน

เพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้า 

ประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา 

(นภดล สนวิทย, 2556) 

     

ความเต็มใจจายในการทํา

ประกันภัยแลงของเกษตรกร 

ผูปลูกขาวในจังหวัดขอนแกน 

(นฤมล ฉิมรกัษ, 2556) 

     

พฤติกรรมการบริโภคนม และ

ความเต็มใจจายสําหรับนม

อินทรียของผูบริโภคในจังหวัด

เชียงใหม (นิตยา สงางามวงศ, 

2555) 

     
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจจายของเกษตรกร

จากการใชนํ้าในระบบ

ชลประทานรปูแบบตาง ๆ ใน

อําเภอปาซาง จังหวัดลําพูน

(ชนากานต ลําเหลือ, 2554) 

     

ความเต็มใจทีจ่ายในการซื้อ

ประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลเพิ่ม

ของผูขับข่ีรถจักรยานยนตใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

(กนกวรรณ กมลจารุพสิุทธ์ิ, 

2554) 

     

การศึกษาเรื่องความเต็มใจทีจ่ะ

จายของการใหบริการฐานขอมลู

ออนไลน (กิตติพงศ แยมผกา, 

2554) 

 

  

 

 

ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกัน

สุขภาพของขาราชการกรณี 

ศึกษา สํานักงานปลัดกระทรวง

อุตสาหกรรม (นฤมล เจริญวงศ, 

2554) 

 

  

 

 

ความยินดีจะจายและปจจัยที่

กําหนดภาษีปองกันอุทกภัยโดย

เข่ือนปาสกัชลสิทธ์ิของ

ประชาชนในกรงุเทพมหานคร

(พันทิวา ศรีประสงค, 2553) 

 

  
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

การศึกษาปจจัยทีก่ําหนด และ

ขนาดของความเต็มใจทีจ่ะจาย

เพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสน

แสบ (ชัยวิวัฒน มุงจันทร, 

2552) 

 

  

 

 

การประเมินความเต็มใจจาย 

ตอโครงการนํ้าประปาด่ืมไดใน

เขตเทศบาลนครหาดใหญ 

จังหวัดสงขลา (พินิจ ดวงจินดา, 

ม.ป.ป.) 

     

การศึกษาความคาดหวัง และ

การรบัรูระบบประกันคุณภาพ

บริการธนาคารกรงุไทย จํากัด

(มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ 

อําเภอเชียงคํา จังหวัดพะเยา

(ปุณชรัศมิ์ สุขบญัชาชัย, 2555) 

 

 

 

  

ความคาดหวังและการรับรูใน

คุณภาพการบริการเติมนํ้ามัน 

กรณีศึกษาสถานีบริการนํ้ามัน

บางจากฯ รูปแบบใหม แคลาย 

จังหวัดนนทบุรี  

(พิษณุ ศรีศุภอรรถ, 2553) 

 

 

 

  

การเปรียบเทียบความคาดหวัง

และการรับรูจริงตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของเอไอเอสเซเรเนด

ในเขตกรุงเทพมหานคร  

(ณัฏฐชุดา ศรีรัตนวิทยา, 2553) 

 

 

 

  
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มี

ตอการใหบรกิารของการประปา

สวนภูมิภาค สาขารังสิต จงัหวัด

ปทุมธานี  

(เลิศศักด์ิ ภูอนุสรณชัย, 2553) 

   

 

 

คุณภาพบริการของสถานี

อนามัยตามความคาดหวังและ

การรบัรูของผูรับบรกิาร  

(เกษสุดา เหมทานนท, 2552) 

 

    

ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่ม ี

ตอการใหบรกิารของสํานักงาน

ประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัด

สุราษฎรธานี  

(ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ, 2552) 

   

 

 

การศึกษาความพึงพอใจและ

ความคาดหวังในการใชบริการ

นํ้าประปาหมูบาน: กรณีศึกษา 

ตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จงัหวัด

พะเยา  

(จิตราภรณ เพียรการ, 2551) 

   

 

 

ความคาดหวังของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการระบบประปา 

หมูบานในเขตพื้นที่องคการ

บรหิารสวนตําบลกระแสบน 

อําเภอแกลง จังหวัดระยอง  

(ณัฐพล เนียมพุมพวง, 2551) 

     



71 

ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจจายคาบริการทาง 

ดานจิตเวชของประชาชนในเขต

อําเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม

(สรางสรรค รกัราษฎร, 2549) 

   

 

 

การศึกษาความเต็มใจจายคา 

ธรรมเนียมของนักทองเที่ยว 

ที่ไปเยือนแหลงนันทนาการ

ธรรมชาติ: กรณีศึกษาวน

อุทยานนํ้าตกเจ็ดสาวนอย 

จังหวัดสระบุร ี 

(ฤกษรัตน ปกกันตธร, 2548) 

   

 

 

ความเต็มใจทีจ่ะจายคาบริการ

ในโรงพยาบาลเทศบาลใน

ชนบทญี่ปุน  

(Terashita: et al, 2011) 

 

  

 

 

ความเต็มใจทีจ่ะจายการลด

อัตราการเสี่ยงที่กอใหเกิดการ

เสียชีวิตโดยการปรบัปรุง

คุณภาพอากาศ (Hong Wang; 

& John Mullahy, 2011) 

     

ความสัมพันธระหวางคุณภาพ

บริการและความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ: กรณีศึกษาหองสมุด

มหาวิทยาลัยฉางตุงครสิเตียน 

(I-Ming Wang and Chich-

Jen Shieh, 2006) 

 

    
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการ

ลดเวลาสูญเสียของผูใชบริการ

รถไฟในกรุงโตเกียว (Kazuyuki 

Takada และ Makoto Fujiu, 

2010) 

 

  

 

 

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการ

แกอาการเจบ็ปวดทางรางกาย

จากการเจบ็ปวดที่ไมสามารถ

ประกอบอาชีพได (Ho, liu and 

Wang, 2005) 

 

  

 

 

ระบบบริการดานประปาของ

เมืองเมลเบิรน ประเทศ

ออสเตรเลีย (คาโบวิค

Karbowiak, 2005) 

 

  

 

 

การประเมินมลูคาทางเศรษฐ 

ศาสตรของมรดกโลกกรณีศึกษา

พระราชวังชางด็อกกุง

สาธารณรัฐเกาหล”ี (Samuel 

Seongseop Kim, Kevin K.F. 

Wong, Min Cho, 2005) 

 

  

 

 

 

จากตารางที่ 10 แสดงการศึกษางานวิจัยทั้งในประเทศและตางประเทศ แนวคิดทฤษฎี 

ที่เกี่ยวของตาง ๆ สามารถนํามาเปนแนวทางในการศึกษาและประโยชนตอการวิจัย ทั้งในเรื่องการ

สนับสนุนความสําคัญและปญหาของการวิจัย การพัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยการสรางเครื่องมือ 

ที่ใชในการวิจัย การใชเปนแบบแผนในการวิเคราะหขอมูล และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย ซึง

จะชวยใหงานวิจัยฉบับน้ีมีความสมบูรณมากย่ิงข้ึน 
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10. สถานการณจําลองเก่ียวกับความเต็มใจจายการใหบริการสวนเพ่ิมของการประปาสวนภูมิภาค 

การประปาสวนภูมิภาคมุงเนนการบริการถูกใจลูกคา ยึดหลักในคุณภาพ จึงใหความสาํคัญ

กับการใหบริการในดานตาง ๆ เพื่อใหมีความสะดวก รวดเร็วและตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของ

ผูใชนํ้าดวยความมั่นใจในมาตรฐานการใหบริการที่ดีเย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพ

นํ้าประปาภายใตระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ผูวิจยัจงึสนใจทีจ่ะศึกษารปูแบบสถานการณ

เกี่ยวกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้าตอการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค ศึกษาความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าตอการไดรับการบริการที่ดีทั้งคุณภาพนํ้าประปาและการใหบรกิาร ประหยัดเวลา 

ไดรับความสะดวก รวดเร็วมากข้ึน ผูวิจยัจึงจําลองสถานการณแบงเปน 4 สถานการณ ดังน้ี 

สถานการณท่ี 1 จําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด ขนาด 600 มล. 

ปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวด

มากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคา

คอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภค และเปน

การตรึงราคานํ้าด่ืมในทองตลาดโดยการประปาสวนภูมิภาคเปนผูผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิตจาก

นํ้าประปาซึ่งมีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลกดังน้ัน ถาหากสมมติการประปาสวน

ภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดออกมาจําหนายในขนาด 600 มล. ทานมีความเต็มใจจายหรือไมซึ่งผูวิจัย

ไดทดลองสมมติจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 600 มล. เน่ืองจากเปนขนาดที่ไดมาตรฐาน มีปริมาณ

ไมมากหรือนอยเกินไป  

จากสถานการณดังกลาวผูวิจัยไดยกตัวอยางนํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 600 มล. ดังภาพที่ 15 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 15 แสดงรูปภาพนํ้าด่ืมบรรจุขวด ขนาด 600 มล. 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะนํ้าด่ืมบรรจุขวดเทาน้ัน 

ที่มา: การประปานครหลวง, ผลิตภัณฑนํ้าด่ืมบรรจุขวดภายใตเครื่องหมายการคาปาปาของการ

ประปานครหลวง, เขาถึงเมื่อ 25 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจากhttp://www.mwa.co.th/main. 

php?filename=papa 
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จากภาพที่ 15 ผูวิจัยมีแนวคิดวานํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมเปนอยางมาก เน่ืองจาก

สะดวก งายตอการพกพา เห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวดมากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคา

ถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคาคอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมี

ทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภค ผูวิจัยจึงสมมติเหตุการณวาถาการประปาสวน

ภูมิภาคมีการจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ไดมาตรฐาน เน่ืองจากเปนหนวยงานที่เช่ียวชาญในการผลิต

นํ้าตามเกณฑคุณภาพขององคการอนามัยโลก (WHO) และเปนการเพิ่มการใหบริการของการประปา

สวนภูมิภาคอีกหน่ึงชองทาง 

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีอางอิงจากการประปานครหลวงที่มีจําหนาย

นํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 600 มล. โดยมีการต้ังราคาขาย 45 บาทตอแพ็ค (12 ขวด) ดังตารางที่ 11 

 

ตารางที่ 11 แสดงราคาจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดของการประปานครหลวง 

 

ขนาด ราคาจําหนาย (รวมภาษีมูลคาเพ่ิม) 

350 มล. 42 บาทตอแพ็ค 

600 มล. 45 บาทตอแพ็ค 

1,500 มล. 46 บาทตอแพ็ค (6 ขวด) 

 

ที่มา: การประปานครหลวง, ผลิตภัณฑนํ้าด่ืมบรรจุขวดภายใตเครื่องหมายการคา ปาปาของการ

ประปานครหลวง, เขาถึงเมื่อ 25 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก 

http://www.mwa.co.th/main.php?filename=papa 

  

จากตารางที่ 11 แสดงราคาจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดของการประปานครหลวง มี 3 ขนาด 

ไดแก 350, 600 และ 1,500 มล. แตผูวิจัยไดทดลองสมมติวาการประปาสวนภูมิภาคจําหนายขนาด 

600 มล. ซึ่งเปนขนาดที่ไดมาตรฐาน มีปริมาณที่ไมมากเกินไปหรือนอยเกินไป ออกมาทดลองตลาด

กอน และผูวิจัยไดอางอิงราคาเริ่มตนของการตอรองราคานํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ใชในสถานการณสมมติใน

งานวิจัยฉบับน้ีจากของการประปานครหลวง 

สถานการณท่ี 2 การใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

การประปาสวนภูมิภาคไดใหความสําคัญตอการบริโภคนํ้าที่สะอาด ซึ่งประชาชนสวนใหญ

อาจจะไมมั่นใจในคุณภาพของนํ้าประปา เน่ืองจากทอนํ้าไมไดรับการดูแลทําความสะอาดดังน้ันถา

สมมติการประปาสวนภูมิภาค ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพื้นที่ตาง ๆ ในชุมชนขนาดใหญ เพื่อเพิ่ม

ทางเลือกในการบริการประชาชนใหมีนํ้าด่ืมสะอาดไดมาตรฐานและราคาถูกอีกทั้งยังมีการควบคุม

คุณภาพนํ้าจากการพนักงานของการประปาฯเพื่อตรวจวัดคุณภาพนํ้าและทําความสะอาดตูนํ้าด่ืม

อยางสม่ําเสมอเพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจในการใชบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญของการประปาฯ

วาใสใจคุณภาพในทุกข้ันตอนทานมีความเต็มใจจายสําหรับตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญหรือไม 
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สถานการณดังกลาวผูวิจัยไดยกตัวอยางตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญดังภาพที่ 16 และภาพที่ 17 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 16 แสดงรูปภาพตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะของตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

ที่มา: มูลนิธิเพื่อผูบริโภค, รูไวใชตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ, เขาถึงเมื่อ 26 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก 

http://www.consumerthai.org/2015/index.php/data-storage/know-your-right 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 17 แสดงรูปภาพตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะของตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

ที่มา: กระปานครหลวง, กปน. ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ในโครงการเคหะเอ้ืออาทร, เขาถึงเมื่อ 

26 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก http://www.mwa.co.th/ewt_news.php?nid=7671 



76 

จากภาพที่ 16 และ 17 ผูวิจัยมีแนวคิดวา ปจจุบันประชาชนสวนใหญไมมั่นใจในการ

บริโภคนํ้าประปาโดยตรงจากกอกนํ้า เน่ืองจากไมมั่นใจในความสะอาดของทอนํ้า และประชาชนนิยม

ด่ืมนํ้าจากตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญกันมากข้ึนเน่ืองจากราคาคอนขางจะถูกกวานํ้าด่ืมขวด แตความ

สะอาดของตูนํ้าด่ืม การเปลี่ยนเครื่องกรองนํ้ายังขาดการดูแลความสะอาดที่เพียงพอ ซึ่งเปนแหลง

สะสมของเช่ือโรคตาง ๆ ผูวิจัยจึงไดเห็นความสําคัญของเรื่องดังกลาว จึงแนวคิดสมมติวาการประปา

สวนภูมิภาคมีการติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ เพื่อเพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน โดยมีเจาหนาที่ของ

การประปาฯตรวจเช็คความสะอาดของตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญเปนระยะ ทําใหมั่นใจในความสะอาดได 

รวมถึงใหประชาชนไดมีนํ้าด่ืมสะอาดไดมาตรฐานและราคาถูก 

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีผูวิจัยไดใชราคาอางอิงจากการประปานคร

หลวงที่คิดคาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ราคาเริ่มตนที่ 1 บาทตอ 5 ลิตร ซึ่งเปนราคาที่ถูกกวาตูนํ้า

ด่ืมหยอดเหรียญทั่วไป แตผูวิจัยตองการศึกษาวา ถาเริ่มตนของการตอรองราคาที่ 2 บาทตอ 5 ลิตร 

ซึ่งเปนราคาที่แพงกวาการประปานครหลวง แตถูกกวาตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญทั่วไป  

สถานการณท่ี 3 การใหบริการนํ้าประปาขายเปนคันรถ 

สถานการณที่ 3 ทางเลือกสําหรับประชาชนขาดแคลนนํ้า ประสบปญหาภัยแลงและตอง 

การนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยูในพื้นที่บริการ สมมติการประปา 

สวนภูมิภาคจัดบริการน้ีเพื่อผูใชนํ้าจะมีนํ้าไวใชซึ่งเปนสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวัน โดยจัดสงนํ้าโดยรถ 

บรรทุกนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค ใหบริการทั้งโรงงานอุตสาหกรรมหอพัก บานพักอาศัย หรือพื้นที่

ตาง ๆ ผูวิจัยจึงศึกษาวาถาการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการดังกลาว ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

สถานการณดังกลาวผูวิจัยไดยกตัวอยางรถบรรทุกนํ้าประปาขายเปนคันรถ ดังภาพที่ 18 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 18 แสดงรูปภาพรถบรรทุกนํ้าประปาขายเปนคันรถ 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงรถบรรทุกนํ้าประปาขายเปนคันรถ 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค, กปภ.สาขาอุดรธานี นํารถบรรทุกนํ้ารวมขบวนแหรณรงคสูภัยแลงป

2555-2556, เขาถึงเมื่อ 27 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/news/view/19934 
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จากภาพที่ 18 มีแนวคิดวา สถานการณภัยแลง ไดขยายวงกวางไมหยุด เน่ืองจากมีปริมาณ 

ฝนตกนอย ทําใหสภาพพื้นที่โดยทั่วไปแหงแลง นอกจากตนขาวในนาของเกษตรกรจะแหงเหี่ยวเพราะ

ขาดนํ้าเปนจํานวนมากแลว ปริมาณนํ้าในอางเก็บนํ้า และตามแหลงนํ้าธรรมชาติตาง ๆ ปริมาณลดลง

อยางรวดเร็ว หลายแหงแหงขอดจนไมเหลือนํ้าเพื่อการเกษตรและอุปโภคบริโภคของประชาชนบาง

พื้นที่ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไม

อยูในพื้นที่บริการ และรถบรรทุกขายนํ้าของเอกชนก็มีราคาแพง ผูวิจัยจึงสมมติเหตุการณ ถาการ

ประปาสวนภูมิภาคมีรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถใหบริการทั้งโรงงานอุตสาหกรรมหอพัก บานพัก

อาศัย หรือพื้นที่ตาง ๆ ประชาชนจะมีความเต็มใจจายหรือไม 

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีผูวิจัยไดอางอิงจากราคาของการประปานคร

หลวงที่คิดคาบริการดังน้ี คานํ้าและคาบริการจายนํ้าประปาลูกบาศกเมตรละ 12 บาท คาบริการรถ 

บรรทุกนํ้า ระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร คิดเที่ยวละ 500 บาท และระยะทางเกิน 10 กิโลเมตรข้ึนไป

ทุกชวง 5 กิโลเมตร คิดคาบริการเพิ่มชวงละ 50 บาท (การประปานครหลวง, 2559) แตผูวิจัยได

สมมติต้ังราคาสําหรับการตอรองราคาในสถานการณสมมติโดยคิดดังน้ี คานํ้าและคาบริการจาย

นํ้าประปาลูกบาศกเมตรละ 15 บาท เน่ืองจากตนทุนนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคมีราคา

แพงกวาของการประปานครหลวง 

สถานการณท่ี 4 การใหบริการเครื่องรับชําระคานํ้าออนไลน 24 ชั่วโมง 

สถานการณที่ 4 ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค เพิ่มชองทางชําระคานํ้าใหแกผูใชนํ้า 

เพื่อเพิ่มความสะดวก โดยติดต้ังเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงโดยติดต้ังไวตามสถานที่ตาง ๆ 

เชน หางสรรพสินคา แหลงชุมชนขนาดใหญ การประปาสวนภูมิภาคเปนเจาของและผูรับผิดชอบดูแล 

ทานมีความเต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มเติมหรือไม 

สถานการณดังกลาวผูวิจยัไดยกตัวอยางเครื่องรบัชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง ดังภาพที่ 19 
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ภาพที่ 19 แสดงรูปภาพเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะของเครื่องชําระคานํ้า

ออนไลน 24 ช่ัวโมง 

ที่มา: มติชน เสนทางเศรษฐี, ตูชําระเงินออนไลน my pay รุกท่ัวไทย เปดรับตัวแทน, เขาถึงเมื่อ  

16 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก http:/www.sentangsedtee.com/news_detail.php? 

rich_id=792&section=1&column_id=1 

  

จากภาพที่ 19 ผูวิจัยมีแนวคิดวาการเพิ่มชองทางรับชําระคานํ้าที่หลากหลายชองทางจะ

ชวยใหผูใชนํ้าไดรับความสะดวก รวดเร็ว และประหยัดเวลามากข้ึน เน่ืองจากเครื่องชําระคานํ้า

ออนไลน 24 ช่ัวโมงจะติดต้ังไวตามแหลงชุมชนขนาดใหญ  

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีผูวิจัยไดอางอิงจากราคารับชําระคานํ้าประปา

ของตัวแทน เชน เคานเตอรเซอรวิส, PAY AT POST, mPAY STATION, JAY MART PAY POIN,  

ทรูพารทเนอร และทรู มันน่ี เอ็กซเพรส, เคานเตอรธนาคารไทยพาณิชยทั่วประเทศ โดยคิดคาบริการ 

10 บาท แตผูวิจัยไดทดลองต้ังราคาเริ่มตนที่ถูกกวาในราคา 8 บาทตอบิล เน่ืองจากเปนหนวยงาน

รัฐวิสาหกิจเพื่อบริการแกประชาชน  

ดังน้ันถาผูใชนํ้ามีความพึงพอใจ เพื่อใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา เพิ่ม

ทางเลือกใหกับผูใชนํ้าก็จะมีความเต็มใจจายคาบริการสวนเพิ่มเติม ดังภาพที่ 20 
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ภาพที่ 20 ลักษณะของความเต็มใจชําระเงินคาบริการ 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค, ขาวภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 18 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก 

https://pwa.co.th/province/prnews/view.php?pr_id=23080 

 

จากภาพที่ 20 แสดงลักษณะพฤติกรรมของความเต็มใจจายคาบริการเพิ่มเติม เมื่อมีความ

พึงพอใจตอการไดรับการบริการที่ดี สรางความประทับใจใหแกผูใชนํ้าดังน้ันจากสถานการณจําลองทัง้ 

4 สถานการณที่ผูวิจัยสมมติข้ึนมา เปนการศึกษาลักษณะของความเต็มใจจายและความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค ในอนาคตอาจจะนํามาใชเปนอีกหน่ึง

ทางเลือกของการใหบริการแกผูใชนํ้า เพื่อการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลาเปนการเพิ่มการ

ใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคอีกหน่ึงชองทาง ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูใชนํ้าดวย

ความมั่นใจในมาตรฐานการใหบริการที่ดีเย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพนํ้าประปา ภายใต

ระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การศึกษาเรื่องความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม

(Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมประชากรเปาหมาย และดานแนวคิด ทฤษฎีจาก

เอกสาร วารสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ แลวนําขอมูลมาวิเคราะห เพื่อหาขอสรุปที่สอดคลองกับการ

วิจัย โดยมีรายละเอียดการดําเนินการวิจัยดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3. เครื่องมอืในการวิจัย 

4. การเกบ็รวบรวมขอมลู 

5. การวิจัยเอกสาร 

6. การวิเคราะหขอมลู 

7. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู 

 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

1.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่จังหวัดนครปฐมและ

สมุทรสาครและเปนผูใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 51,896 ราย 

(การประปาสวนภูมิภาค : 2558)  

1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่จังหวัดนครปฐม และ

สมุทรสาครซึ่งใชบริการนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย ผูวิจัยไดทําการกําหนด

กลุมตัวอยางในการวิจัย ตามแนวคิดของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1967 อางถึงใน ประสพชัย 

พสุนนท, 2555: 187) และกําหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.05 ที่ระดับความเช่ือมั่น รอยละ 95 

จากสูตร  n  =  N	 
          1+ N (e) ² 

เมื่อ  n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

N  แทน  ประชากรทั้งหมดของลูกคาผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค  

สาขาออมนอย  
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e  แทน  ระดับความคลาดที่ยอมไดเทากับ 0.05  

แทนคาในสูตร ดังน้ี 

   n  =     51,896  

           1+ 51,896 (0.05) ² 

  n  =   396.94  หรือ 397 ตัวอยาง 

ดังน้ัน จากการคํานวณไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 397 ราย และเพิ่มความเช่ือมั่น

ของขอมูล ผูวิจัยไดสํารองแบบสอบถามอีกจํานวน 3 ตัวอยาง รวมขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการ

วิจัยทั้งสิ้น 400 ราย 

1.3 การเลือกกลุมตัวอยาง 

 การคัดเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยกลุมตัวอยางเปนผูที่ใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

ออมนอยและเคยมาติดตอหรือชําระคานํ้าประปาที่การประปาสาขา 

 

2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

การสรางเครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลเรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวัง

การใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค” มีข้ันตอนดังน้ี 

1. ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวกับความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด และ

ประยุกตในการสรางเครื่องมือใหตรงและครอบคลุมวัตถุประสงคการศึกษา 

2. สรางแบบสอบถามโดยอาศัยขอมูลจากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ พรอมตรวจสอบ

ความสมบูรณของแบบสอบถามใหมีคําถามครอบคลุมตามกรอบแนวคิดของการวิจัยเพื่อความชัดเจน

และถูกตอง 

3. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความสมบูรณ ความ

สอดคลองภาษาที่ใชแลวนํามาปรับปรุงแกไข 

4. นําแบบสอบถามที่สรางข้ึนไปใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพื่อตรวจสอบคุณภาพ

ความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity) โดยหาคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามแตละ 

ขอกับวัตถุประสงค (IOC) สําหรับคาดัชนี IOC จะกําหนดการใหคะแนนของผูทรงคุณวุฒิ ดังน้ี 

(ประสพชัย พสุนนท, 2555: 226) 

ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาขอคําถามเหมาะสม คะแนนเทากับ +1 

ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาขอคําถามไมแนใจถึงความเหมาะสม คะแนนเทากับ 0 

ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาขอคําถามไมเหมาะสม คะแนนเทากับ -1 

นําคะแนนผลการประเมินจากผูทรงคุณวุฒิที่ไดไปแทนคาในสูตร เพือ่นําไปใชคํานวณหาคา

ดัชนีความสอดคลอง (index of consistency) ตอไป ถาคาดัชนีความสอดคลองของคําถามมีคา
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มากกวา 0.50 ถือวาอยูในเกณฑใชได มาเปนคําถามในแบบสอบถาม แตคาดัชนีความสอดคลองของ

คําถามนอยกวา 0.50 ตองนําขอคําถามน้ันไปปรับปรุง จากการตรวจสอบความสอดคลองโดย

ผูเช่ียวชาญทั้ง 3 ทาน พบวาทุกขอคําถามมีคา IOC มากกวา 0.50 แสดงวาคําถามมีความสอดคลองกนั 

5. นําแบบสอบถามที่ผานการวิเคราะหความเที่ยงตรงของเน้ือหาไปทดลองใชกับกลุม

ตัวอยางผูใชนํ้าซึ่งเปนลูกคาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย เพื่อนําคําตอบมาวิเคราะห

คุณภาพของแบบสอบถามทั้งฉบับโดยการหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha Coefficient) ของ 

ครอนบัค (Cronbach’sAlpha Coefficient) ซึ่งคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้ง

ฉบับ ผลลัพธคาอัลฟาที่ไดจะมีคาระหวาง 0<< 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเช่ือมั่นสูง ซึ่ง

จากการวิเคราะหมีคาเทากับ0.83 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2555 : 445)  

6. ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้ง แลวนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อแกไขปรับปรุงจน

ไดเครื่องมือวัดที่มีประสิทธิภาพ  

7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณที่ผานตรวจสอบแลวไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางของ

การวิจัย 

 

3. เครื่องมือในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูวิจัยได

สรางข้ึนตามวัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งน้ี โดยแบงแบบสอบถาม

ออกเปน 5 สวน ดังตอไปน้ี 

สวนที่ 1 ขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว คานํ้าประปาโดยเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะสถานที่ใชนํ้า ระยะเวลา

การใชนํ้าของ กปภ. ประเภทผูใชนํ้า จํานวน 9 ขอ เปนแบบปลายปดเลือกคําตอบไดเพียงคําตอบ

เดียว และวิธีการชําระคานํ้าประปา จํานวน 1 ขอ โดยคําถามแบบเลือกไดหลายคําตอบ 

สวนที่ 2 ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติมจากผลิต 

ภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคเปนคําถามแบบปลายปดครั้งเดียว (Close-Ended Response 

Question) ใหเลือกตอบ (Multiple Choice Question) จํานวน 1 ขอ 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจจายของผูใชนํ้าของการประปาสวน

ภูมิภาค ใชการประเมินมูลคาสิ่งแวดลอม แบบ Contingent Valuation Method (CVM) โดยใช

คําถามแบบ Bidding Game Question จํานวน 4 สถานการณ 

สวนที่ 4 ความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคประกอบ 

ดวย 5 ดาน คือ (1) ดานความเช่ือถือไววางใจ (2) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (3) ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ (4) ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และ (5) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

จํานวน 15 ขอ ลักษณะของคําถามเปนมาตรวัดแบบ Likert (ลิเคิรท) ซึ่งแตละขอความมีคําตอบให

เลือก 5 ระดับ ดังน้ี  



83 

 ระดับความคิดเห็น  คะแนน 

 มากที่สุด  5 

 มาก  4 

 ปานกลาง  3 

 นอย  2 

 นอยที่สุด  1 

เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลว นํามาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่คํานวณได แตละรายการ ใชการจัดชวงความกวางของแตละ

อันตรภาคช้ัน (ClassInterval) (รัฐนันท พงวิริทธ์ิธร, 2549) ดังน้ี 

ความกวางของแตละอันตรภาคช้ัน  =  คะแนนสูงสุด– คะแนนตํ่าสุด 

        จํานวนระดับช้ัน 

      =  5 - 1  

      5 

      =  0.80 

เกณฑการแบงระดับคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง ดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  4.21 - 5.00  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  3.41 - 4.20  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 - 3.40  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 - 2.60  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.80  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับนอยที่สุด 

 

ตารางที่ 12 ตัวอยางขอความของแบบสอบถาม (บางสวน) เกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าที่มีตอ

การใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

 

ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

นอย ปาน 

กลาง 

มาก มาก 

ท่ีสุด 

ดานความเชื่อถือไววางใจ           

1. การประปาสวนภูมิภาคมี ช่ือเสียงในการผลิต

นํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน           

2. ความใสของนํ้าประปาไมมีสี ไมมีกลิ่น           

3. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ           

4. ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน           
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ตารางที่ 12 ตัวอยางขอความของแบบสอบถาม (บางสวน) เกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าที่มีตอ

การใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค (ตอ) 

 

ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

นอย ปาน 

กลาง 

มาก มาก 

ท่ีสุด 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ           

1. มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย           

2. พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยาง

ทันทวงที      

  

จากตารางที่ 12 แสดงตัวอยางของแบบสอบถาม (บางสวน) เกี่ยวกับความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าที่มีตอการคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานของการประปาสวนภูมิภาค โดยที่วัดคาระดับความ

คาดหวังจาก มากที่สุดไปหานอยที่สุด 

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ลักษณะคําถามเปนปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถาม

ไดแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่นๆ 

 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

ขอมูลที่ใชในการศึกษาวิจัย เรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวน

เพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค” แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

4.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

 ใชการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บรวบรวมขอมูล

จากกลุมผูใชนํ้าซึ่งเปนผูใชบริการหรือมาติดตอที่การประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 400 

ราย ต้ังแตวันที่ 1 มีนาคม 2559 ถึง 20 มีนาคม 2559 โดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามที่ผูวิจัย

สรางข้ึนมา 

4.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

 ศึกษาคนควา เอกสาร ตํารา บทความ รายงานวิจัย สิ่งพิมพตาง ๆ ที่เกี่ยวของ และ

การคนควาขอมูลผานทางระบบอินเตอรเน็ต 
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5. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) 

การวิจัยเอกสาร คือ การเก็บรวบรวมขอมูลจากหนังสือ เอกสาร รายงานหรือสื่ออื่น ๆ 

เชน สื่ออิเล็กทรอนิกส หรือทางเว็บไซตตาง ๆ เปนตน ซึ่งเปนแหลงขอมูลทุติยภูมิ แลวเสนอผล

การศึกษาในเชิงวิเคราะหและสังเคราะหหาขอมูลตามที่ตองการ โดยมีข้ันตอน ดังตอไปน้ี (เฉลิมลาภ 

ทองอาจ, 2554) 

1. รวบรวมขอมูลตางๆที่เกี่ยวของกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง ความเต็ม

ใจจาย แนวคิดเกี่ยวกับวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคา (CVM) งานวิจัยทั้งในประเทศและตาง 

ประเทศที่เกี่ยวของ 

2. ตรวจสอบความนาเช่ือถือ ความถูกตองของแหลงขอมูลและการอางอิงของขอมลู 

3. นําขอมูลที่ไดจากการศึกษามารวบรวมแลวนํามาวิเคราะหและสังเคราะหเพื่อใช

สําหรับงานวิจัย 

4. สรุปผลจากการวิเคราะหขอมูลทั้งหมดซึ่งไดจากการวิจัยเอกสาร (Documentary 

Research) ครั้งน้ีทําใหไดประเด็นดานสถานการณและรูปแบบการใหบริการสวนเพิ่มในผลติภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาคในลักษณะการจําลองสถานการณเพื่อศึกษาความเต็มใจจายของผูใชนํ้าตอการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

 

6. การวิเคราะหขอมูล 

ในการวิเคราะหขอมูลครั้งน้ีใชวิธีการตรวจสอบขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

แบบสอบถาม มาประมวลผลขอมูล ในโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ตามข้ันตอนดังตอไปน้ี 

1. การวิเคราะหขอมูลดานลักษณะประชากรของผูใชนํ้าลูกคาการประปาสวนภูมิภาค 

สาขาออมนอย ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัวคานํ้าประปาเฉลี่ย

ตอเดือน ลักษณะสถานที่ใชนํ้า ระยะเวลาการใชนํ้าของ กปภ. ประเภทผูใชนํ้า และวิธีการชําระคา

นํ้าประปา ดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยคํานวณหาคาสถิติ ไดแก คาความถ่ี 

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)  

2. ศึกษาความคาดหวังของผูใชนํ้าที่มีตอคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานความ

เช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยคํานวณหาคาสถิติคาเฉลี่ย (Mean) คา

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังในคุณภาพการบริการและความเต็มใจจายดวยสถิติ

เชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยใชคาสถิติไค-สแควร (Chi-Square) ณ ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 และ สัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (Cramer’s V) 

4. การประเมินมูลคาความเต็มใจจายของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการ

ประปาสวนภูมิภาค ดวยวิธีการจําลองสถานการณใหประเมินมูลคา แบบ Contingent Valuation 
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Method (CVM) โดยใชคําถามแบบ Bidding Game Question ซึ่งแบบสอบถามแบบตอรองราคา 

โดยจะถามจํานวนเงินที่ผูใชนํ้ามีความเต็มใจจายตอการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค 

จํานวน X บาท หรือไม ดังตัวอยางตอไปน้ีเชน หากทานตองใชบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน

ดังกลาวทางการประปาฯเก็บคาบริการ 8 บาทตอ บิล ทานมีความเต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึน

หรือไมดังภาพที่ 21 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

ภาพที่ 21 ตัวอยางแบบสอบถามจําลองสถานการณใหประเมินมูลคา (บางสวน) โดยใชคําถามแบบ 

Bidding Game Question  

  

จากภาพที่ 21 วิธีการถามคําถามจากแบบสอบถามแบบตอรองราคา โดยการกําหนด

ราคาเริ่มตน 8 บาท เน่ืองจากผูวิจัยไดศึกษาราคาคาบริการที่ตัวแทนรับชําระเชน เคานเตอรเซอรวิส 

บิ๊กซี (Big C) เทสโกโลตัส หักบัญชีธนาคารพาณิชย ซึ่งเรียกเก็บประมาณ 10 บาท แตเน่ืองจาก

สถานการณที่ผูวิจัยจําลองข้ึนมา การประปาเปนผูเรียกเก็บคาบริการจึงปรับลดลงมาในราคาที่ถูกกวา 

จึงพบวาราคาที่เสนอเริ่มตน คือราคา 8 บาท สําหรับข้ันตอนในการเริ่มตนถามคําถาม “ทานมีความ

เต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึนในราคา 8 บาท/บิล หรือไม” หากผูตอบแบบสอบถามตอบวา “เต็ม

ใจจาย” การเสนอราคาถัดไปก็จะเพิ่มเปนราคา 9 บาท และหากผูตอบแบบสอบถามตอบวา “เต็มใจ

จาย” การเสนอราคาถัดไปก็จะเพิ่มเปน 10 บาท ในทางตรงกันขาม การเสนอราคาเริ่มตนที่ 8 บาท 

หากผูตอบแบบสอบถามตอบวา “ไมเต็มใจจาย” การเสนอราคาก็จะลดลงมาเหลือ 6 บาท และผูตอบ

แบบสอบถามตอบวา “ไมเต็มใจจาย” การเสนอราคาก็จะลดลงมาเหลือราคา 5 บาท  

 

 

 

 

 เต็มใจจาย   ไมเต็มใจจาย 

ถาเพิ่มราคาเปน 9 บาท ทานเต็มใจหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาลดราคาเหลือ 6 บาท ทานเต็มใจหรือไม 

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาเพิ่มราคาเปน 10 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาเพิ่มราคาเปน 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 5 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 
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7. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ีใชสถิติตางๆ ดังน้ี 

7.1 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหคุณภาพเครื่องมือ 

 เปนการทดสอบความเช่ือมั่นและความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม โดยคํานวณหาคา 

สถิติ ดังน้ี 

 คาดัชนีความสอดคลองของคําถามแตละขอกับวัตถุประสงค หรือ คาดัชนี IOC 

(Index of Item-Objective Congruence: IOC) เปนการวิเคราะหวาขอคําถามมีความเที่ยงตรงหรือ 

ไม โดยจะพิจารณาคาดัชนี IOC ที่มีคามากกวา 0.50 ข้ึนไป (ประสพชัย พสุนนท, 2555: 226) 

   IOC  =  ΣR  

       n 

 เมื่อ ΣR แทน  ผลรวมคะแนนของผูทรงคุณวุฒิทั้งหมด 

  n  แทน  จํานวนผูทรงคุณวุฒิทั้งหมด 

  IOC  แทน  ดัชนีความสอดคลองอยูระหวาง 0 ถึง 1 

 การวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ดวยวิธีการสัมประสิทธ์ิครอนบาค หรือ

วิธีการสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (ประสพชัย พสุนนท, 2555: 240) 
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 เมื่อ     แทน  คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

  k  แทน  จํานวนขอของแบบทดสอบ 

  S i

2

 แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรายขอ 

  S i

2

 แทน ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 

7.2 สถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน 

 7.2.1 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยคํานวณ 

หาคาสถิติ ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังน้ี 

  รอยละ (Percentage) การคํานวณหาสัดสวนของขอมูลในแตละตัวเทียบกับ

ขอมูลรวมทั้งหมดโดยใหขอมูลรวมทั้งหมดมีคาเปนรอย (100 %) คํานวณจากสูตร (กัลยา วานิชย

บัญชา, 2555) 

  รอยละ (%)   =   X x 100 

         n 

  เมื่อ X  แทน  จํานวนขอมูล (ความถ่ี) ที่ตองการนํามาหาคารอยละ 

   N แทน  จํานวนขอมูลทั้งหมด 
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  คาเฉลี่ย (Mean) คือคาคะแนนตัวหน่ึงซึ่งเกิดจากการเอาคาคะแนนทุกตัวมา

รวมกันแลวหารดวยจํานวนของคะแนนทั้งหมดเพื่อตองการทราบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนและตัวแปร

ตามคํานวณจากสูตร (ชูศร ีวงศรัตนะ, 2550: 33) 

    X   = Σx 

       n 

  เมื่อ x  แทน  คาเฉลี่ย 

   Σ×  แทน  ผลรวมทั้งหมดของขอมูล 

   N แทน  จํานวนขอมูลทั้งหมดของกลุมตัวอยาง 

  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) การหาคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานเพื่อใชอธิบายผลของขอมูลถาคาเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคาย่ิงมากแสดงวาขอมูลชุดน้ันมีการ

กระจายมากหรือขอมูลชุดน้ันมีความแตกตางกันมากคํานวณจากสูตร (ชูศรีวงศรัตนะ, 2550: 60) 
 

       SD    =     
 1

22


 
nn

xxn   

  เมื่อ SD แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   ΣX2  แทน  ผลรวมของขอมูลแตละตัวยกกําลังสอง 

   (ΣX)2  แทน ผลรวมของขอมูลทั้งหมดยกกําลังสอง 

   N  แทน  จํานวนขอมูลทั้งหมด 

 7.2.2 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยใชสถิติ 

ไค-สแควร (Chi-square) 

  7.2.2.1 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย โดยใชสถิติ ไค-สแควร (Chi-

square) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

   H0: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

   H1: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

  7.2.2.2 การแปลความหมายของการต้ังสมมติฐานของการวิจัย 

   ยอมรับ H0 (เมื่อ P-value > 0.05) หมายถึง แตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หรือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

   ยอมรับ H1 (เมื่อ P-value< 0.05) หมายถึง แตกตางกันอยางมีนัย 

สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หรือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค สําหรับสูตรที่ใชทดสอบมีดังตอไปน้ี 
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   คาไค-สแควร (Chi-square) เพื่อทดสอบความเปนอิสระตอกัน 
ของตัวแปร 2 ตัวแปร ระหวางความเต็มใจจายและความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ (บุญชม 
ศรีสะอาด, 2554: 144-145) 
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   มีการแจกแจงแบบไค-สแควรดวยองศาอิสระ หรือ df = (r-1) (c -1)  

  โดยที่ Oij  แทน  ความถ่ี (ที่เกิดจริง) ของแถวที่ i และคอลัมนที่ j 

   Eij  แทน  ความถ่ี (ที่คาดหวัง) ของแถวที่ i และคอลัมนที่ j  

  เมื่อ  Eij  แทน  ความถ่ีรวมของแถว ix ความถ่ีรวมของคอลัมน j 

                 ผลรวมของความถ่ีทั้งหมด 

   ri   แทน  จํานวนแถวหรือจํานวนกลุม 

   cj  แทน  จํานวนคอลัมนหรือประเภทของกลุมตัวอยาง 

  สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี (Cramer’s V) ใชในการวัดความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรหลัง ปฏิเสธ H0 จากการทดสอบไค-สแควรแลว และใชเมื่อตัวแปรมีระดับการวัดของ
ขอมูลอยูในมาตราแบงกลุมที่แบงมากกวา 2 กลุม และใชหาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวแปร 
ซึ่งแตละตัวแปรสามารถแบงเปนกลุมไดมากกวา 2 กลุม (ประสพชัย พสุนนท, 2555: 355) 

   
   V    =  
 
  เมื่อ 2  แทน  คาไค-สแควรที่ไดจากการคํานวณ 
   k   แทน  คาที่นอยที่สุดระหวางจํานวนแถวหรือจํานวนคอลัมน 
   n   แทน  ขนาดตัวอยาง 
  คาสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี หรือคา V จะมีคาไดต้ังแต 0 ถึง 1 

ถาคา V มีคาเทากับ 1 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางสมบูรณ แตถาคา V มีคาเขาใกล 
0 แสดงวามีความสัมพันธนอยมากจนแทบจะไมมีความสัมพันธ ในขณะที่ V เทากับ 0 แสดงวาไมมี
ความสัมพันธ 

  สําหรับเกณฑการพิจารณาความหมายของคาสถิติ Vอาจใชเกณฑ ดังตอไปน้ี 
  คา V = 0  หมายถึง ไมมีความสัมพันธกันอยางสมบูรณ 
  คา V = 0.01 - 0.25  หมายถึง มีความสัมพันธกันตํ่า 
  คา V = 0.26 - 0.55  หมายถึง มีความสัมพันธกันระดับปานกลาง 
  คา V = 0.56 - 0.75  หมายถึง มีความสัมพันธกันสูง 
  คา V = 0.76 - 0.99  หมายถึง มีความสัมพันธกันสูงมาก 
  คา V = 1.00 หมายถึง มีความสัมพันธกันอยางสมบูรณ 
  ทั้งน้ีผูวิจัยสามารถสรุปข้ันตอนกระบวนการวิจัยทั้งหมดต้ังแตเริ่มตน จนถึง 

ข้ันตอนสุดทายของงานวิจัย ดังภาพที่ 22 

)1(

2

kn

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ภาพที่ 22 แสดงข้ันตอนของกระบวนการวิจัย 

ผูทรงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบ  

แบบสอบถาม 

เริ่มตน 

ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับ

ความเต็มใจจายและความคาดหวัง 

สรางแบบสอบถาม 

ทดลองใชกับกลุมตัวอยาง 

วิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

ปรับปรุงแบบสอบถาม ใหอาจารยที่ปรึกษา

ตรวจสอบ 

แบบสอบถามเรื่องความเต็มใจจายและ

ความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

ส้ินสุด 

แจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 

400 ชุด 

วิเคราะหขอมูลและแปรผลขอมูล โดยใช

สถิติไดแก รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน Chi- Square 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

วิจัยเอกสาร 

ปฏิเสธ 

ยอมรับ 

อ.ที่ปรึกษา
ตรวจสอบ

แบบสอบถาม 

ปฏิเสธ 

ยอมรับ 

สถานการณ 
ที่ 1 

สถานการณ 
ที่ 2 

สถานการณ 
ที่ 3 

สถานการณ 
ที่ 4 
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จากภาพที่ 22 แสดงรายละเอียดข้ันตอนของกระบวนการวิจัย (Flow Chart) เริ่มจาก

ข้ันตอนแรกคือ ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความเต็มใจและความคาดหวังจากเอกสาร

ตาง ๆ โดยการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) หลังจากน้ันสรางแบบสอบถามข้ึนเพื่อให

ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหา ถากรณีผูทรงคุณวุฒิเห็นวาไมถูกตอง จึงทําการแกไข

แบบสอบถามอีกครั้งหน่ึง หากแบบสอบถามมีความถูกตองและสอดคลองกับหัวขอกับงานวิจัยจึงนํา 

ไปทดลอง (try out) ใชกับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยจํานวน 

40 ชุด หลังจากน้ันมาวิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัยและปรับปรุงแบบสอบถาม โดย

ใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบ หากอาจารยที่ปรึกษาไมเห็นดวยกับแบบสอบถาม จึงนําไปปรับปรุง 

แกไขแบบสอบถามอีกครั้งหน่ึง กรณีถาเห็นดวยและเน้ือหาของแบบสอบถามมีความเหมาะสมกับ

หัวของานวิจัย จึงนําแบบสอบถามไปแจกใหกับกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี จํานวน 400 

ราย แลวนํามาวิเคราะหขอมูลและแปรผล โดยใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก รอยละ (%) คาเฉลี่ย (Mean) 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และใชสถิติเชิงอนุมาน ไดแก ไค-สแควร (Chi-Square) และหาความ 

สัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวแปร โดยใชสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี (Cramer’s V) หลังจาก

น้ันนําผลของขอมูลที่ไดนํามาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะสําหรับการวิจัย

ครั้งตอไป 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

จากการศึกษา “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค” การศึกษาครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ในการวิเคราะหขอมูลของผูวิจัย

ดําเนินการประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป การนําเสนอการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัย

แบงการนําเสนอออกเปนหมวดหมู ประกอบดวยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) และสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistic) 

การแปลความหมายและการวิเคราะหขอมูลเพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกัน ผูวิจัยได

กําหนดสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปน้ี 

n    = จํานวนขอมูลทั้งหมดของกลุมตัวอยาง (คน) 

Mean  = คาเฉลี่ย 

SD   = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2   = คาไค-สแควร (Chi-Square) 

P-value หรือ Sig. = ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

V    = สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี (Cramer’s V) 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดนําเสนอในรูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบ โดย

เรียงลําดับผลการวิจัย ดังน้ี 

สวนที่ 1 ผลการวิจัยเอกสาร 

สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร 

สวนที่ 3 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

สวนที่ 4 สถานการณเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

สวนที่ 5 การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปา

สวนภูมิภาค 

สวนที่ 6 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 

สวนท่ี 1 ผลการวิจัยเอกสาร 

การศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการ

ประปาสวนภูมิภาค ใชการวิจัยเอกสารเปนข้ันตอนแรกในการดําเนินการวิจัย โดยการรวบรวมขอมูล

จากหนังสือ เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ ทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวคิดในดานตาง ๆ ที่มีอิทธิ

ผลตอการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อนําไปวิเคราะหและสรุป

ผลการวิจัยดังน้ี 

สวนท่ี 1.1 แนวคิดเก่ียวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) 

จากการวิจัยเอกสารแนวคิดเกี่ยวกับความเต็มใจจาย (Willingness to pay: WTP) มี

นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายหรือนิยามของความเต็มใจจาย ดังแสดงในตารางที่ 13 

 

ตารางที่ 13 แสดงความหมายของความเต็มใจจายจากการวิจัยเอกสาร 

 

แนวคิดความเต็มใจจาย ความหมาย 

พรวิภา รอดราษฎร (2556) ความยินดีหรือความเต็มใจของผูบริโภคที่พรอมที่จะจาย 

คาสินคาหรือคาบริการชนิดใดชนิดหน่ึงซึ่งราคาที่ผูบริโภค

ยินดีที่จะจายข้ึนอยูกับการประเมินมูลคาของสินคาหรือ

บริการน้ัน ๆ 

คาเรน และ เจมส (Karen & 

James 2001, อางถึงใน ธนสิทธ์ิ 

ต้ังอุดมนันทกจิ, 2556: 8) 

มูลคาสูงสุดที่ผูบริโภคมีความสามารถในการจายสําหรับ

สินคาหรือบริการไดในมูลคาที่สูงกวามูลคาตลาด ณ เวลา 

น้ัน ๆ  

ณรงค ธนาวิภาส (2552) การประเมินคุณคาของสินคา หรือบริการซึ่งบุคคลมีความ

เต็มใจที่จะยอมเสียสละเงิน หรือทรัพยสินที่มีเพื่อแลกกับ

สินคาหรือบริการน้ัน เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคล 

ภราดร ปรีดาศักด์ิ (2549) ความยินดีหรือความเต็มใจของผูบริโภคที่พรอมจะจายคา

สินคาหรือบริการ โดยการที่ผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจาย

คาสินคาน้ันในราคาเทาใด ข้ึนอยูกับการประเมินคาสินคา

หรือบริการน้ันของผูบริโภค และข้ึนอยูกับผูบริโภความีความ 

สามารถที่จะจายไดมากนอยเพียงใด 

  

จากตารางที่ 13 สามารถสรุปความหมายของความเต็มใจจาย (Willingness to pay : 

WTP) ไดวาการที่ผูซื้อมีความยินยอม มีความพึงพอใจ ยอมเสียสละ และเต็มใจที่จะจายเงินดวยมูลคา

สูงสุดเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการน้ัน ๆ โดยตอบสนองความตองการของผูซื้อหรือผูใชบริการเปน
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สําคัญ โดยที่ผูซื้อหรือผูใชบริการรูสึกวาตนเองไดรับอรรถประโยชนมากกวาคนอื่นซึ่งผูวิจัยไดนํามา

เปนแนวทางสําหรับการสรางเหตุการณสมมติเกี่ยวกับความเต็มใจจายและความคาดหวังการให 

บริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

สวนท่ี 1.2 แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 

จากการวิจัยเอกสาร แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังพบวา ความคาดหวัง 

หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น และการคาดคะเน เปนความเช่ือถึงสิ่งที่ควรจะเปนตามที่คาดหวังไว 

ความคาดหวังน้ัน สามารถอธิบายในแงของผูใชบริการจะเกิดความพอใจก็ตอเมื่อ การบริการน้ันจะนํา

ผลตอบแทนมาให และไดรับการบริการตามที่ไดคาดหวังไว ในทางตรงขาม หากผูใชบริการไมไดรับ

การบริการตามที่คาดหวัง ก็จะทําใหผูใชบริการไมกลับมาใชบริการน้ันอีกตามแนวคิดทฤษฎีความ

คาดหวังของวรูม หรือ V.I.E.Theory ซึ่งความคาดหวังเกิดจากองคประกอบ 3 อยาง คือ 1) V มาจาก

คําวา Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยที่มีตอผลลัพธของการกระทํา 2) I มาจากคําวา 

Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ อุปกรณ วิธีหรือหนทางที่นําไปสูความพึงพอใจ และ 3) E 

มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลน้ัน ๆ โดยที่บุคคลน้ันมีความตองการ

หลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ันจึงตองพยายามดวยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อใหบรรลุความพึงพอใจ นอกจากน้ี

นักวิชาการทานอื่น เชน พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Parasuraman Zeithaml and 

Berry, 1988 : 16) กลาววาความคาดหวังหมายถึงทัศนคติเกี่ยวกับความความตองการของผูบริโภควา

จะเกิดข้ึนในการบริการน้ัน ๆ โดยลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเน่ืองจากตอบสนองความตองการ

เฉพาะเจาะจง วิทยา ดานธํารงกุล (2549) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ความเช่ือของลูกคาเกี่ยว 

กับการบริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ ถาลูกคาเช่ือ

วาการไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพึงพอใจ ย่ิง

ถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิงสรางความประทับใจใหกับลูกคา ในทางตรงขาม ถา

การบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังก็จะสรางความผิดหวังตอลูกคา และทําใหลูกคาประเมินการ

บริการน้ันตํ่าลง และเพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555) กลาววา ความคาดหวังหมายถึง ความเช่ือของ

ผูรับบริการที่คาดวาจะไดรับ ถาผูรับบริการเช่ือวาจะไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวไดรับการบริการ

ตามที่คาดหวัง จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หากผูรับบริการไมไดรับบริการตามที่คาดหวังไว 

จะทําใหผูรับบริการไมพึงพอใจ รวมทั้งมีแนวโนมที่จะไมกลับมาใชบริการน้ัน 

สวนท่ี 1.3 แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (CVM) 
จากการวิจัยเอกสาร แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation 

Method: CVM) เปนเครื่องมือที่ใชถามคําถามเพื่อสํารวจความคิดเห็นของผูตอบแบบ สอบถามที่เปน
กลุมตัวอยาง โดยคาที่ไดจะอยูในรูปจํานวนเงิน ซึ่งอาจจะสรางเหตุการณสมมติข้ึนมาเพื่อสอบถาม
ความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง โดยการกําหนดจํานวนเงินที่ผูตอบแบบสอบถาม “เต็มใจทีจ่ะจาย” เมือ่
ผูตอบแบบสอบถามตอบ “เต็มใจจาย” ก็จะเพิ่มจํานวนเงินใหสูงข้ึนเรื่อย ๆ  จนกวาจะตอบ “ไมเต็มใจ
จาย” แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: CVM) มี
หลากหลายวิธีในการต้ังคําถามสําหรับวัดมูลคาความเต็มใจจาย (กนกวรรณ กมลจารุพิศุทธ์ิ, 2554) 



95 

เชน การต้ังคําถามแบบปลายเปด การต้ังคําถามแบบปลายปด หรือการต้ังคําถามปลายปดแบบตอรอง
ราคา (bidding games) เปนตน ซึ่งวิธีเหลาน้ีข้ึนอยูกับรูปแบบการต้ังคําถามของผูวิจัยสาํหรบัขอจาํกดั
การใชวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (หฤทัย มีนะพันธ, 2550) เชน ความเอนเอียงของคําถาม 
ความเอนเอียงของสถานการณที่สมมติข้ึน ความเอนเอียงของขอมูล เปนตน 
 
สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร 

การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนที่ใช ลักษณะ
สถานที่ใชนํ้า ระยะเวลาการใชนํ้า ประเภทผูใชนํ้า และวิธีการชําระคานํ้าประปา โดยการหาคาความถ่ี 
คารอยละ (%) ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลแสดงรายละเอียด ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 14 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ชาย 170 42.50 
หญิง 230 57.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที ่14 ขอมูลจําแนกตามเพศ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

มากกวารอยละ 50.00 เปนเพศหญิง จํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.50 รองลงมา เปนเพศชาย 
จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 15 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ตํ่ากวา 25 ป 6 1.50 
25 - 35 ป 132 33.00 
36 - 45 ป 146 36.50 
46 - 55 ป 83 20.80 
56 ปข้ึนไป 33 8.30 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่15 ขอมูลจําแนกตามอายุ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

มีอายุระหวาง 36-45 ป จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 36.50รองลงมามีอายุระหวาง 25-35 ป 
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จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.00 อายุ 46-55 ป จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.80 อายุ 56 

ปข้ึนไป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.30 และอายุตํ่ากวา 25 ป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

1.50 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 16 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ระดับตํ่ากวาหรือเทากบัประถม 4 1.00 

มัธยมศึกษาตอนตน 4 1.00 

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 29 7.30 

ปวส. หรือ อนุปริญญาตร ี 114 28.50 

ปริญญาตร ี 213 53.30 

สูงกวาปริญญาตร ี 36 9.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที่  16 ขอมูลจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.30 รองลงมา

ระดับการศึกษาปวส.หรืออนุปริญญาตรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.50 สูงกวาระดับปริญญา

ตรี จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จํานวน 29 คน คิด

เปนรอยละ7.30 ระดับการศึกษาระดับตํ่ากวาหรือเทากับประถม และระดับการศึกษามัธยมศึกษา

ตอนตนมีจํานวนเทากัน คือ 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 17 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ขาราชการ หรอื พนักงานรฐัวิสาหกิจ 70 17.50 

รับจางทั่วไป 82 20.50 

พนักงานบริษัท หรือ หนวยงานเอกชน 136 34.00 

ธุรกิจสวนตัว หรือ คาขาย 97 24.30 

อื่น ๆ (แมบาน นักศึกษา) 15 3.80 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่17 ขอมูลจําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชนจํานวน136คน คิดเปนรอยละ 34.00 รองลงมา

อาชีพ ธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.30 อาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 82

คน คิดเปนรอยละ20.50 อาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 

17.50 และอาชีพอื่นๆ เชน แมบาน ลูกจางช่ัวคราว นักศึกษา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.80

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 18 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 

 

จํานวนสมาชิกในครัวเรือน จํานวน (คน) รอยละ(%) 

1 คน 28 7.00 

2 คน 134 33.50 

3 คน 97 24.30 

4 คนข้ึนไป 141 35.30 

รวม 400 100 

 

จากตารางที ่18 ขอมูลจําแนกตามจํานวนสมาชิกในครัวเรือน พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คนข้ึนไป จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 

35.30 รองลงมามีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 2 คน จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.50 มีจํานวน

สมาชิกในครัวเรือน 3 คน จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.30 และจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 1 

คน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00ตามลําดับ 
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ตารางที่ 19 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 

 

คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ไมเกิน 100 บาท 43 10.80 

100 - 500 บาท 232 58.00 

501 - 1,000 บาท 105 26.30 

1,001 บาทข้ึนไป 20 5.00 

รวม 400 100 

 

จากตารางที ่19 ขอมูลจําแนกตามคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 100-500 บาท จํานวน 232 คน คิด

เปนรอยละ 58.00 รองลงมาคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 501-1,000 บาท จํานวน 105 คน คิดเปน

รอยละ 26.30 คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 100 จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ10.80 และคา

นํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน1,001 บาทข้ึนไปจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.00ตามลําดับ 
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ตารางที่ 20 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามลักษณะสถานที่ใชนํ้าประปา 

 

ลักษณะสถานท่ีใชนํ้าประปา จํานวน (คน) รอยละ (%) 

บานเด่ียว 157 39.30 

ทาวนเฮาส 187 46.80 

อาคารพาณิชย 40 10.00 

อื่น ๆ (หองเชา บานพักพนักงาน) 16 8.00 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 20 ขอมูลจําแนกตามลักษณะสถานที่ใชนํ้าประปา พบวา กลุมตัวอยางที่ 

ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนบานทาวเฮาส จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมาคือ 

บานเด่ียว จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 อาคารพาณิชย จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 

และอื่น ๆ (หองเชา บานพักพนักงาน คอนโดมิเนียม) จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 8.00 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 21 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาใชนํ้าประปา 

 

ระยะเวลาใชนํ้าประปา จํานวน (คน) รอยละ (%) 

นอยกวา 1 ป 10 2.50 

1 - 5 ป 131 32.80 

6 - 10 ป 166 41.50 

10 ปข้ึนไป 93 23.30 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 21 ขอมูลจําแนกตามระยะเวลาใชนํ้าประปา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญใชนํ้าประปาเปนระยะเวลา 6-10 ป จํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 

รองลงมา ใชนํ้าประปาเปนระยะเวลา 1-5 ป จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.80 ใชนํ้าประปาเปน

ระยะเวลา 10 ปข้ึนไป จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.30 และใชนํ้าประปาเปนระยะเวลานอยกวา 

1 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 22 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตามประเภทผูใชนํ้า 

 

ประเภทผูใชน้าํ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

บานพักอาศัย 328 82.00 

กิจการรานคา 59 14.80 

บริษัท หรือ สํานักงาน 12 3.00 

สวนราชการ หรือ รัฐวิสาหกจิ 1 0.30 

ธุรกิจขนาดใหญ หรือ อุตสาหกรรม 0 0.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่22 ขอมูลจําแนกตามประเภทผูใชนํ้าพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม 

สวนใหญประเภทผูใชนํ้าเปนบานพักอาศัย จํานวน 328 คน คิดเปนรอยละ 82.00 รองลงมา ไดแก 

กิจการรานคา จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.80 บริษัทหรือสํานักงาน จํานวน 12 คน คิดเปน 

รอยละ 3.00 และ สวนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 23 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตามวิธีการชําระคานํ้าประปา 

 

วิธีการชําระคานํ้าประปา* จํานวน (คําตอบ) รอยละ (%) 

สํานักงานประปาสาขา 305 64.62 

หักบัญชีธนาคาร 18 3.81 

เคานเตอรเซอรวิส 112 23.73 

เทสโก โลตัส (Tesco Lotus) 27 5.72 

รานทรู มันน่ี 2 0.43 

อื่น ๆ (BIG C, DTAC) 8 1.69 

รวม 472 100.00 

 

หมายเหตุ*ขอคําถามในแบบสอบถามวิธีการชําระคานํ้าประปาสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 

คําตอบ 

 

จากตารางที ่23 ขอมูลจําแนกตามวิธีการชําระคานํ้าประปา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเลือกชําระคานํ้าประปาที่สํานักงานประปาสาขามากที่สุด จํานวน 305 คน คิด

เปนรอยละ 64.62 รองลงมา เลือกชําระคานํ้าประปาที่เคานเตอรเซอรวิส จํานวน 112 คน คิดเปน
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รอยละ 23.73 ชําระที่เทสโก โลตัส (Tesco Lotus) จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 5.72 ชําระหัก

บัญชีธนาคาร จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 3.81 ชําระผานชองทางอื่นๆ เชน BIG C, DTAC เปนตน

จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.69 และ ชําระที่รานทรู มันน่ี จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.43

ตามลําดับ 

ดังน้ัน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากร 

ศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่ที่ใชเปนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 400 คน พบวา 

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป เปนผูที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชน มีจํานวนสมาชิกใน

ครอบครัวต้ังแต 4 คนข้ึนไป คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 100-500 บาท ลักษณะที่อยูอาศัยเปนบาน

ทาวเฮาส ใชนํ้าประปาเปนระยะเวลาต้ังแต 6-10 ปลักษณะของประเภทผูใชนํ้าเปนบานพักอาศัย โดย

ชําระคานํ้าประปาที่สํานักงานการประปาสาขา 

 

สวนท่ี 3 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพ่ิมเติม 

ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความเต็มใจจายหรือไมเต็มใจจายเมื่อสมมติการประปา

สวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม เชน จําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด ตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ตูรับชําระคา

นํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง และการใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ เปนตน เพื่อเปนการขอมูล

เบื้องตนในการประเมินผูใชนํ้าหรือประชาชน ถึงความเต็มใจจายหรือไมเต็มใจจายตอการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 400 

คน โดยการหาคาความถ่ี คารอยละ (%) ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลแสดงดังตารางที่ 24 
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ตารางที่ 24 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางของความเต็มใจจายและไมเต็มใจจาย เมื่อ

การประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

 

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาค 

มีการใหบริการเพ่ิมเติม 

จํานวน (คน) 

 

รอยละ (%) 

เต็มใจจาย 

มีความสะดวกสบาย รวดเร็วเพิ่มทางเลือกใหกบัประชาชน 276 69.00 

ราคาคาบริการมีความเหมาะสม 48 12.00 

ตอบสนองความตองการตอผูใชบริการหรือประชาชน 46 11.50 

อื่น ๆ 0 0.00 

ไมเต็มใจจาย  

คาบรกิารเปนหนาที่ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจากประชาชาชน 13 3.30 

ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับ 7 1.80 

มีรายไดนอย และไมมีความจําเปนที่ตองจายเพิ่ม 5 1.30 

อื่น ๆ (ดูราคาที่จําหนาย, มีชองทางอื่นบริการแลว) 5 1.30 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่24 ขอมูลจําแนกความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการ

เพิ่มเติมพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญมีความเต็มใจจาย โดยให

เหตุผลเพราะ มีความสะดวกสบาย รวดเร็ว เพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน จํานวน 276 คน คิดเปน

รอยละ 69.00 รองลงมา เต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะราคาคาบริการมีความเหมาะสม จํานวน 48 

คน คิดเปนรอยละ 12.00 และสุดทาย เต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ ตอบสนองความตองการตอ

ผูใชบริการหรือประชาชน จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50  

ในขณะที่กลุมตัวอยางบางสวน ไมเต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ คาบริการเปนหนาที่

ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจากประชาชน จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.30 รองลงมา ไมเต็ม

ใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80 

และสุดทาย ไมเต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ มีรายไดนอย และไมมีความจําเปนที่ตองจายเพิ่ม 

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ซึ่งมีจํานวนเทากับ ไมเต็มใจจาย อื่นๆ โดยใหเหตุผลเพราะ ดูราคา

ที่จําหนายกอนตัดสินใจ มีชองทางอื่นที่ใหบริการแลว จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  
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สวนท่ี 4 สถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการสวนเพ่ิมใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการใหบริการสวนเพิ่มในผลิต 

ภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคตามอัตราคาบริการของแตละสถานการณทั้งหมด 4 สถานการณ 

ของกลุมตัวอยางจํานวน 400คนโดยการหาคาความถ่ี คารอยละซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลแสดงดังน้ี 

สถานการณท่ี 1 การประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล. 

โดยความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง (Dichotomous 

choice) ดังแสดงในภาพท ี่ 23 ดังตอไปน้ี 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 23 แสดงจํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบ

เสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 45 บาท (สถานการณที่ 1) 

หมายเหตุ: *ตัวเลขในวงเล็บแสดงสัดสวนรอยละของกลุมตัวอยาง 

  ** 1 แพ็คเทากับ 12 ขวด 

 

จากภาพที่ 23 จํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลาย

ปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 45 บาท ของกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 คน ในสถานการณที่ 1ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาจําหนายขนาด 600 มล.จํานวนเงินที่เสนอ

เริ่มตน 45 บาทตอแพ็คพบวามีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 357 คน คิดเปนรอยละ 89.30 และตอบ 

“ไมเต็มใจจาย” จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.80หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 48 บาทตอแพ็ค มี

ผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 64.80 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 98 

เต็มใจจาย 
259 คน (64.80) 

 

ราคา 45 บาทตอแพ็ค** 

ราคา 48 บาทตอแพ็ค ราคา 43 บาทตอแพ็ค 

เต็มใจจาย  
357 คน (89.30)* 

 

ไมเต็มใจจาย 
43 คน (10.80) 

เต็มใจจาย 
23 คน (5.80) 

 

ไมเต็มใจจาย 
20 คน (5.00) 

ไมเต็มใจจาย 
98 คน (24.50) 
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คน คิดเปนรอยละ 24.50 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินเริ่มตน 45 บาทตอแพ็คแตเสนอราคาลดลงมาเหลือ 

43 บาทตอแพ็ค พบวา มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.80 และตอบ “ไมเต็ม

ใจจาย” จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.00 

 

ตารางที่ 25 แสดงสัดสวนรอยละความคิดเห็นของราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็มใจจาย) 

 

ความคิดเห็นของราคาท่ีเห็นสมควรท่ีจะจาย จํานวน (คน) รอยละ (%) 

30 บาท 1 0.25 

35 บาท 1 0.25 

36 บาท 1 0.25 

40 บาท 3 0.75 

รวม 400 100 

 

Missing = 394 (98.50 %) 

 
จากตารางที ่25 สัดสวนรอยละความคิดเห็นราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็ม

ใจจาย) พบวา ในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามตอบ“ไมเต็มใจจาย”และแสดงความคิดเห็นราคา มี

จํานวน 6 คน โดยราคาที่ผูใชนํ้าเห็นสมควรที่จะจายมากที่สุดที่ราคา 40 บาท จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 0.75 รองลงมา คือราคา 30 35 และ 36 บาท มีจํานวนอยางละเทา ๆ กัน จํานวน 1 คน คิด

เปนรอยละ 0.25 

สถานการณท่ี 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพ้ืนท่ีชุมชน

โดยความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง (Dichotomous 

choice) แสดงในภาพที่ 24 ดังตอไปน้ี 
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ภาพที่ 24 แสดงจํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบ

เสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 2บาท (สถานการณที่ 2) 

หมายเหตุ: *ตัวเลขในวงเล็บแสดงสัดสวนรอยละของกลุมตัวอยาง 

  

จากภาพที่ 24 จํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลาย

ปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 2 บาท ของกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 คน ในสถานการณที่ 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ จํานวน

เงินเริ่มตน 2 บาทตอ 5 ลิตรพบวามีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 350 คน คิดเปนรอยละ 87.50 และ

ตอบ “ไมเต็มใจจาย”จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 3 บาทตอ 5

ลิตรมีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 67.30 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 

90 คน คิดเปนรอยละ 22.50 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินเริ่มตน 2บาทตอ 5ลิตรแตเสนอราคาลดลงมา

เหลือ 1 บาทตอ 5 ลิตร พบวา มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.80 และตอบ 

“ไมเต็มใจจาย” จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.00 

สถานการณท่ี 3 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถโดยความ

เปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองครั้งเดียว (Single bid game)

แสดงในตารางที่ 26-27 ดังตอไปน้ี 

 
  

เต็มใจจาย 
269 คน (67.30) 

 

ราคา 2 บาทตอ 5 ลิตร 

ราคา 3 บาทตอ 5 ลิตร ราคา 1 บาทตอ 5 ลิตร 

เต็มใจจาย  
350 คน (87.50)* 

 

ไมเต็มใจจาย 
50 คน (12.50) 

เต็มใจจาย 
42 คน (10.50) 

 

ไมเต็มใจจาย 
8 คน (2.00) 

ไมเต็มใจจาย 
81 คน (20.25) 
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ตารางที่ 26 แสดงคาความถ่ีและรอยละของความเต็มใจจาย (สถานการณที่ 3) 

  

ความคิดเห็นถาสมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการ

รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ 

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

เต็มใจจาย 343 85.80 

ไมเต็มใจจาย 57 14.30 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 26 คาความถ่ีและรอยละของความคิดเห็นถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค

ให บริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ (สถานการณที่ 3) พบวา กลุมตัวอยางเต็มใจที่จะจายคาบริการ 

จํานวน 343 คน คิดเปนรอยละ 85.80 และไมเต็มใจจาย จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.30  

 

ตารางที่ 27 แสดงสัดสวนรอยละความคิดเห็นราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็มใจจาย) 

 

ความคิดเห็นของราคาท่ีเห็นสมควรท่ีจะจาย จํานวน (คน) รอยละ (%) 

0 บาท 16 4.00 

100 บาท 3 0.75 

200 บาท 2 0.50 

300 บาท 8 2.00 

350 บาท 4 1.00 

400 บาท 6 1.50 

450 บาท 3 0.75 

รวม 400 100 

 

Missing = 358 (89.50 %) 

  

จากตารางที ่27 สัดสวนรอยละความคิดเห็นราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็ม

ใจจาย) พบวา ในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามตอบ“ไมเต็มใจจาย”และแสดงความคิดเหน็ราคา มจีาํนวน 

42 คน โดยราคาที่ผูใชนํ้าเห็นสมควรที่จะจายมากที่สุด คือ ราคา 0 บาท หรือราคาที่ไมควรคิดคา 

บริการจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.00รองลงมา คือราคา 300 บาทตอเที่ยว จํานวน 8 คน คิดเปน

รอยละ 2.00 ราคา 400 บาทตอเที่ยว จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.50 ตามลําดับ 
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สถานการณท่ี 4 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 

ชั่วโมง โดยความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองหลายครั้งคา 

(Converging bid game) แสดงในภาพที่ 25 ดังตอไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 25 แสดงจํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบ

เสนอราคาตอรองหลายครั้งกรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 8บาท (สถานการณที่ 4) 

หมายเหตุ: *ตัวเลขในวงเล็บแสดงสัดสวนรอยละของกลุมตัวอยาง 

  
จากภาพที่ 25 จํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปด

แบบเสนอราคาตอรองหลายครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 8 บาท ของกลุมตัวอยางจาํนวน 
400 คน ในสถานการณที่ 4การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง 
จํานวนเงินเริ่มตน 8 บาทตอบิล พบวามีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 346 คน คิดเปนรอยละ 86.50 
และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน ราคา 9 
บาทตอบิล มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.00 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” 
จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 หากเสนอราคาสูงสุดที่ ราคา 10 บาทตอบิล มีผูตอบ “เต็มใจ
จาย” จํานวน 232 คน คิดเปนรอยละ 58.00 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
15.00 กรณีปฏิเสธที่จะจายในจํานวนเงินที่เสนอเริ่มตนแตเต็มใจที่จะจายในจํานวนเงินที่เสนอครั้งที่
สองราคาลดลงมาเหลือ 6 บาทตอบิล พบวา มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 16 คน คิดเปน รอยละ 

8 บาทตอบิล 

เต็มใจจาย 
346 คน (86.50)* 

 

ไมเต็มใจจาย 
54 คน (13.50)* 

 

6 บาทตอบิล 9 บาทตอบิล 

เต็มใจจาย 
 16 คน (4.00) 

 

ไมเต็มใจจาย 
37 คน (9.30) 

 

เต็มใจจาย 
292 คน (73.0) 

ไมเต็มใจจาย 
54 คน (13.50) 

 

10 บาทตอบิล 7 บาทตอบิล 7 บาทตอบิล 5 บาทตอบิล 

เต็มใจจาย 
232 คน 
(58.00) 

ไมเต็มใจจาย 
60 คน 
(15.00) 

 

เต็มใจจาย 
40 คน 
(10.00) 

 

ไมเต็มใจจาย 
14 คน 
(3.50) 

 

เต็มใจจาย 
5 คน 
(1.30) 

 

ไมเต็มใจจาย 
11 คน 
(2.80) 

 

เต็มใจจาย 
22 คน 
(5.50) 

 

ไมเต็มใจจาย 
15 คน 
(3.80) 
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4.00 ตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.30และ ราคาตํ่าสุดที่กลุมตัวอยางตอบ 
“เต็มใจที่จะจาย” อยูที่ราคา 5 บาทตอบิล จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.50 “ไมเต็มใจจาย” 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.80 
 
สวนท่ี 5 การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวน
ภูมิภาค 

การวิเคราะหโดยรวมและจําแนกตามเกณฑแตละดานความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพ
การใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค ประกอบดวย 5 ดานไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจ ดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงตารางที่ 28-33 
ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 28 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจตอการประปา
สวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานความคาดหวัง
ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ
ความ
คาด 
หวัง 

อันดับ 
นอย 
ท่ีสุด 
(1) 

นอย 
 

(2) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

ดานความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) 

1. การประปาสวนภูมิภาคมี
ช่ือเสียงในการผลิตนํ้า 
ประปาที่ไดมาตรฐาน 

2 
(0.5) 

10 
(2.5) 

109 
(27.3) 

227 
(56.8) 

52 
(13.0) 3.79 0.711 มาก 1 

2. นํ้าประปาใสและสะอาด
ไมมีสี ไมมีกลิ่น 

1 
(0.3) 

18 
(4.5) 

164 
(41.0) 

153 
(38.3) 

64 
(16.0) 3.65 0.808 มาก 3 

3. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอ
ความตองการ 

1 
(0.3) 

13 
(3.3) 

124 
(31.0) 

201 
(50.3) 

61 
(15.3) 3.77 0.751 มาก 2 

4. ระดับแรงดันของนํ้าเพียง 
พอตอการใชงาน 

3 
(0.8) 

19 
(4.8) 

163 
(40.8) 

172 
(43.0) 

43 
(10.8) 3.58 0.774 มาก 4 

รวม 3.70 0.761 มาก  
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จากตารางที่ 28 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังผูใชนํ้า

ตอคุณภาพการใหบริการในดานความเช่ือถือไววางใจตอการประปาสวนภูมิภาคกลุมตัวอยางจํานวน 

400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean =3.70) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาทุกขอมี

ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือการประปาสวนภูมิภาคมี

ช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.79) รองลงมา คือ ปริมาณนํ้า

เพียงพอตอความตองการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.77) นํ้าประปาใสและสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น มี

คาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.79) 

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 29 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 

1. มีชองการรับชําระคานํ้า 

ประปาที่หลากหลาย 

2  

(0.5) 

26 

(6.5) 

137 

(34.3) 

193 

(48.3) 

42 

(10.5) 3.62 0.780 มาก 2 

2. พนักงานมีความพรอม

และสามารถใหบริการ

อยางทันทวงที 

4 

(1.0) 

12 

(3.0) 

101 

(25.3) 

192 

(48.0) 

91 

(22.8) 3.89 0.824 มาก 1 

รวม 3.76 0.80 มาก  

 

จากตารางที่ 29 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาค กลุม

ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมี

ความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงทีมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.89) รองลงมา คือ มีชองการ

รับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลายมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.62) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 30 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) 

1. พนักงานมีความรับผิด 

ชอบ ติดตามงาน มีความ

รวดเร็วในการใหบริการ 

0 

(0.0) 

14 

(3.5) 

139 

(34.8) 

203 

(50.8) 

44 

(11.0) 3.69 0.710 มาก 2 

2. พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจา 

ดวยถอยคําสุภาพ 

0 

(0.0) 

9 

(2.3) 

89 

(22.3) 

191 

(47.8) 

111 

(27.8) 4.01 0.769 มาก 1 

รวม 3.85 0.740 มาก  

 

จากตารางที่ 30 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการในดานความมั่นใจแกผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาค กลุม

ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมี

มนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพมีคาเฉลี่ย (Mean = 4.01) รองลงมา คือ 

พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มีความรวดเร็วในการใหบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69)  

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 31 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) 

1. มีการตรวจสอบคุณภาพ

นํ้าอยางสม่ําเสมอ 

12 

(3.0) 

24 

(6.0) 

143 

(35.8) 

188 

(47.0) 

33 

(8.3) 3.52 0.847 มาก 3 

2. พนักงานมีความกระตือ 

รือรนเอาใจใสยินดีในการ

ใหบริการ 

2 

(0.5) 

15 

(3.8) 

109 

(27.3) 

189 

(47.3) 

85 

(21.3) 3.85 0.812 มาก 1 

3. พนักงานมีการรับฟงและ

แก ปญห า เ กี่ ย วกับ นํ้ า 

ประปา 

5 

(1.3) 

14 

(3.5) 
134 

(33.5) 
188 

(47.0) 
59 

(14.8) 3.71 0.806 มาก 2 

รวม 3.69 0.822 มาก  

 

จากตารางที่ 31 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการในดานความเอาใจใสผูรับบริการของการประปาสวนภูมิภาคกลุม

ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมี

ความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) รองลงมา คือ พนักงานมี

การรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.71) และมีการตรวจสอบคุณภาพ

นํ้าอยางสม่ําเสมอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 32 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการของ

การประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

1. สถานที่ต้ังของสํานักงาน

ประปาสาขามีความสะดวก 

เหมาะสม 

5 

(1.3) 

21 

(5.3) 

118 

(29.5) 
220 

(55.0) 
36 

(9.0) 3.65 0.767 มาก 3 

2. มีการประชาสัมพันธให

ขอมูลขาวสาร เชน แจง

หยุดจายนํ้า หรือมีการ

ซอมทอ 

8 

(2.0) 
36 

(9.0) 
144 

(36.0) 
163 

(40.8) 
49 

(12.3) 3.52 0.892 มาก 4 

3. ความเพียงพอของเคาน 

เตอรหรือพนักงานที่ให 

บริการ 

5 

(1.3) 
15 

(3.8) 
92 

(23.0) 
223 

(55.8) 
65 

(16.3) 3.82 0.790 มาก 2 

4.  ความชัดเจนของปาย

แนะนําชองทางการให 

บริการ 

4 

(1.0) 
10 

(2.5) 
100 

(25.0) 
206 

(51.5) 
80 

(20.0) 3.87 0.790 มาก 1 

รวม 3.72 0.810 มาก  

 

จากตารางที ่32 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.72) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือความ

ชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.87) รองลงมา คือ ความเพียงพอ

ของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.82) สถานที่ต้ังของสํานักงานประปา

สาขามีความสะดวก เหมาะสม มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และ มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสาร 

เชนแจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 33 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค (สรุป) 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความ

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการ

บริการ (สรุป) 

Mean SD ระดับความ

คาดหวัง 

อันดับ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 3.70 0.761 มาก 4 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 3.76 0.80 มาก 2 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ 3.85 0.740 มาก 1 

ดานความเอาใจใสผูรบับริการ 3.69 0.822 มาก 5 

ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ 3.72 0.810 มาก 3 

 

จากตารางที ่33 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค (สรุป) กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับ 

มากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) 

รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.76) ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.72) ดานความเช่ือถือไววางใจมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.70) และ ดาน

ความเอาใจใสผูรับบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69) ตามลําดับ 

 

สวนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

การวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีจํานวน 400 คน โดยใชสถิติ 

ไค-สแควร (Chi-square) เพื่อการทดสอบสมมติฐานวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผล

ตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ตามสถานการณจําลอง 4 สถานการณโดยมี

การต้ังสมมติฐานไว ดังน้ี 

สมมติฐานการวิจัย : ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาคโดยกําหนดให 

H0: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการ

ประปาสวนภูมิภาค 

H1: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการ

ประปาสวนภูมิภาค 
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สถานการณท่ี 1 

ปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวด

มากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคา

คอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภครวมถึงเปน

การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับการประปาสวนภูมิภาคที่ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิตจากนํ้าประปาซึ่ง 

มีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลกดังน้ัน ถาหากสมมติการประปาสวนภูมิภาคผลิต

นํ้าด่ืมบรรจุขวดออกมาจําหนายขนาด 600 มล. ราคา 45 บาทตอแพ็ค (1 ขวด = 3.75 บาท) ทานมี

ความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 34 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 34 แสดงสมมติฐานการวิจัยที่ 1ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 1)  

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 1 การประปาสวนภูมิภาคจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด

ขนาด 600 มล. 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

(V) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 22.715 .000* .238 ตํ่า สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 17.297 .002* .208 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 26.508 .000* .257 ปานกลาง สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 9.881 .004* .157 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 9.312 .004* .155 ตํ่า สงผล 

 

* P-value ≤ .05 
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จากตารางที่ 34 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 1 ที่วา “ถา

หากสมมติการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล. ราคา 45 บาทตอ

แพ็ค (1 ขวด = 3.75 บาท) ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม” พบวา ความคาดหวังของปจจัย

คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

อันดับที่ 1 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 26.508 มี

คา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ 

มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 

600 มล.หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 1) 

อันดับที่ 2 ปจจัยดานความเช่ือถือไววางใจผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 

22.715 มีคา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวา

ยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือ

ไววางใจผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุ

ขวดจําหนายขนาด 600 มล.หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ 

ดานความมั่นใจแกผู ใชบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใช นํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

(สถานการณที่ 1)  

อันดับที่ 3 ปจจัยดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 17.297 

มีคา P-value เทากับ .002 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนาย

ขนาด 600 มล. หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบ 

สนองตอผูใชบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 1)  

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี 

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.257 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือ

คิดเปนรอยละ 25.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับปานกลาง 

อันดับที่ 2 ดานความเช่ือถือไววางใจ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.238 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 23.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ

ดานความเช่ือถือ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับตํ่า  
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อันดับที่ 3 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .208

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 20.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณ

ที่ 1) ในระดับตํ่า 

สถานการณท่ี 2 

ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพื้นที่ตางๆในชุมชนขนาด

ใหญ เพื่อเพิ่มทางเลือกในการบริการประชาชนใหมีนํ้าด่ืมสะอาดไดมาตรฐานและราคาถูกอีกทั้งยังมี

การควบคุมคุณภาพนํ้าจากการพนักงานของการประปาฯ เพื่อตรวจวัดคุณภาพนํ้าและทําความสะอาด

ตูนํ้าด่ืมอยางสม่ําเสมอเพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจในการใชบริการตูนํ้าหยอดเหรียญของการ

ประปาฯวาใสใจคุณภาพในทุกข้ันตอนถาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญราคา 2 บาทตอ 5 ลิตรทานมี

ความเต็มใจจายหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 35 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 35 สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืม 

หยอดเหรียญ 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

( V ) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 9.742 .004* .154 ตํ่า สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 15.686 .003* .198 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 20.991 .000* .229 ตํ่า สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 15.214 .004* .195 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 9.872 .043* .157 ตํ่า สงผล 

 

* P-value ≤ .05 



117 

จากตารางที่ 35 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 2 ที่วา “ถา

บริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญราคา 2 บาทตอ 5 ลิตรทานมีความเต็มใจจายหรือไม” พบวา ความ

คาดหวังของปจจัยคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

อันดับที่ 1 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 20.991 มี

คา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการสงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

อันดับที่ 2 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 15.686 มีคา 

P-value เทากับ .003 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีก

ความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการสงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

อันดับที่ 3 ปจจัยดานความเอาใจใสผูรับบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 15.214 มี

คา P-value เทากับ .004 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญหรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการสงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.229 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือ

คิดเปนรอยละ 22.9 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 2 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.198 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 19.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการให 

บริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 

2) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 3 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.195 อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดาน

ความเอาใจใสผูรับบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 
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สถานการณท่ี 3 

ทางเลือกสําหรับประชาชนขาดแคลนนํ้า ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน 

แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยูในพื้นที่บริการ แตตองการนํ้าที่สะอาดไวใช เพื่อ

อุปโภคบริโภค ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ ใหบริการใน

พื้นที่ตาง ๆ โดยคานํ้าลูกบาศกเมตรละ 15 บาท คาบริการรถบรรทุกนํ้าระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร 

คิดเที่ยวละ 500 บาทที่เหลือทุก ๆ 5 กิโลเมตรคิดเพิ่ม 50 บาท ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 36 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 36 สมมติฐานการวิจัยที่ 3 ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 3 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้า

ขายเปนคันรถ 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

( V ) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 15.212 .004* .195 ตํ่า สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 11.339 .023* .168 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 16.713 .001* .204 ตํ่า สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 11.750 .019* .171 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 10.701 .030* .164 ตํ่า สงผล 

 

* P-value ≤ .05 

 

จากตารางที่ 36 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 3 ที่วา “ถา

สมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถใหบริการในพื้นที่ตาง ๆ โดยคานํ้า

ลูกบาศกเมตรละ 15 บาท คาบริการรถบรรทุกนํ้าระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร คิดเที่ยวละ 500 บาท 
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ที่เหลือทุก ๆ 5 กิโลเมตรคิดเพิ่ม 50 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม” พบวาปจจัยความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสดุ 3 อันดับแรก คือ  

อันดับที่ 1 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 16.713 มี

คา P-value เทากับ .001 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ 

หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการสง 

ผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

อันดับที่ 2 ปจจัยดานความเช่ือถือไววางใจมีคา chi-square (2) เทากับ 15.212 มีคา 

P-value เทากับ .004 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

อันดับที่ 3 ปจจัยดานความเอาใจใสผูรับบริการมีคาchi-square (2) เทากับ11.750 มีคา 

P-value เทากับ .019 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือใน

อีกความหมาย คือความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ สงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .204 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือ

คิดเปนรอยละ 20.4 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ

ผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 2 ดานความเช่ือถือไววางใจ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .195 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ

ดานความเช่ือถือไววางใจมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 3 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .171 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 17.1 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 

3) ในระดับตํ่า 
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สถานการณท่ี 4 

ถาหากการประปาสวนภูมิภาค เพิ่มชองทางชําระคานํ้าใหแกผูใชนํ้า เพื่อเพิ่มความสะดวก 

โดยติดต้ังเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง โดยติดต้ังไวตามสถานที่ตาง ๆ เชน หางสรรพสินคา 

แหลงชุมชนขนาดใหญ การประปาสวนภูมิภาคเปนเจาของและเปนผูรับผิดชอบดูแล หากทานตองใช

บริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลนดังกลาวทางการประปาฯเก็บคาบริการ 8 บาทตอบิล ทานมีความ

เต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึนหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 37 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 37 สมมติฐานการวิจัยที่ 4 ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) 

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 4 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคา

นํ้าออนไลน 24 ชั่วโมง 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

(V) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 48.912 .000* .350 ปานกลาง สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 24.422 .000* .247 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 35.069 .000* .296 ปานกลาง สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 23.772 .000* .244 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 37.721 .000* .307 ปานกลาง สงผล 

 

* P-value ≤ .05 

 

จากตารางที่ 37 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 4 ที่วา “การ

ประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงโดยติดต้ังไวตามสถานที่ตาง ๆ เชน 

หางสรรพสินคา แหลงชุมชนขนาดใหญ ทางการประปาฯ เก็บคาบริการ 8 บาทตอบิล ทานมีความเต็ม

ใจจายหรือไม” พบวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 
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อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ปจจัยดานความเช่ือถือไววางใจมีคา chi-square (2) เทากับ 48.912 มีคา 

P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธ 

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงหรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ สงผลตอความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) 

อันดับที่ 2 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 

37.721 มีคา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวา

ยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระ

คานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค  

(สถานการณที่ 4) 

อันดับที่ 3 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 35.069 มี

คาP-valueเทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 

ช่ัวโมงหรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) 

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี 

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

เช่ือถือไววางใจ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .350 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิด

เปนรอยละ 35 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจมีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

อันดับที่ 2 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.

307 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 30.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า 

(สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

อันดับที่ 3 ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.296 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 29.6 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่

4) ในระดับปานกลาง 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยในการศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค” มีวัตถุประสงค 1) ศึกษาสถานการณและรูปแบบทั่วไปของ

การใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 2) ศึกษาความเต็มใจจายและความ

คาดหวังของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค และ 3) สังเคราะห

รูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสมของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวน

ภูมิภาคจากการเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่เปนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค 

จํานวน 400 คน โดยนําขอมูลที่ไดมาดําเนินการประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดย

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาสถิติรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไค-

สแควร ผลการวิจัยสรุปได ดังตอไปน้ี 

 

1. สรุปผลการวิจัย 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากร 

ศาสตร 

ผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษาดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร 

พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชน มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คนข้ึนไป มีคานํ้าประปาเฉลี่ยตอ

เดือนอยูระหวาง 100-500 บาท ลักษณะที่อยูอาศัยเปนบานทาวเฮาส ระยะเวลาที่ใชนํ้าประปาเฉลี่ย 

6-10 ป ผูใชนํ้าเปนประเภทบานพักอาศัย และชําระเงินคานํ้าประปาที่สํานักงานประปาสาขา 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะหความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการ

เพ่ิมเติม 

ผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษาเกี่ยวกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการ

ใหบริการเพิ่มเติม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความเต็มใจจายคาบริการที่เพิ่มเติม 

เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย รวดเร็วและเพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน รองลงมาคือ ราคาคาบริการ

มีความเหมาะสม และตอบสนองความตองการตอผูใชบริการหรือประชาชน เหตุผลที่ผูตอบแบบ 

สอบถามสวนใหญไมเต็มใจจาย เน่ืองจาก คาบริการเปนหนาที่ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจาก

ประชาชาชน รองลงมา ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับและอื่น ๆ เชน ดูราคาที่จําหนาย มีชอง 

ทางอื่นบริการแลว เปนตน 
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะหสถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการ

สวนเพ่ิมในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

มูลคาความเต็มใจที่จะจายของผูใชนํ้า เมื่อสมมติการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑตามสถานการณสมมติ 4 สถานการณ พบวา 

สถานการณที่ 1 การประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.

จํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตน 45 บาทตอแพ็คพบวา กลุมตัวอยางมีความเต็มใจจายจํานวน 357 คน 

คิดเปนรอยละ 89.30 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 48 บาทตอแพ็ค มีผูเต็มใจจาย จํานวน 259 คน คิด

เปนรอยละ 64.80 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินเริ่มตน 45 บาทตอแพ็คแตเสนอราคาลดลงมาเหลือ 43 

บาทตอแพ็ค พบวา เต็มใจจาย จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.80 โดยกลุมตัวอยางแสดงความ

คิดเห็นสําหรับราคาที่สมควรจะจายมากที่สุดคือ 40 บาทตอแพ็ค 

สถานการณที่ 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพื้นที่ชุมชน

จํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตน 2 บาทตอ 5 ลิตรพบวา กลุมตัวอยางมีความเต็มใจจายจํานวน 350 คน 

คิดเปนรอยละ 87.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 3 บาทตอ 5 ลิตรมีผูเต็มใจจาย จํานวน 269 คน คิด

เปนรอยละ 67.30 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินที่เสนอเริ่มตน 2 บาทตอ 5 ลิตรแตเสนอราคาลดลงมาเหลือ 

1 บาทตอ 5 ลิตร พบวา มีผูเต็มใจจาย จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 

สถานการณที่ 3 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถพบวา กลุม

ตัวอยางเต็มใจที่จะจายคาบริการ จํานวน 343 คน คิดเปนรอยละ 85.80 และไมเต็มใจจาย จํานวน 

57 คน คิดเปนรอยละ 14.30 ในกรณีที่ไมเต็มใจจายกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นสําหรับราคาที่

สมควรจะจายมากที่สุด คือ ราคา 0 บาท หรือราคาที่ไมควรคิดคาบริการ 

สถานการณที่ 4 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง

จํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตน 8 บาทตอบิล พบวา กลุมตัวอยางมีความเต็มใจจาย จํานวน 346 คน 

คิดเปนรอยละ 86.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน ราคา 9 บาทตอบิล มีผูเต็มใจจาย จํานวน 292 คน 

คิดเปนรอยละ 73.00 และหากเสนอราคาสูงสุดที่ ราคา 10 บาทตอบิล มีผูเต็มใจจาย จํานวน 232 คน 

คิดเปนรอยละ 58.00 กรณีปฏิเสธที่จะจายในจํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตนแตเต็มใจที่จะจายใน

จํานวนเงินที่เสนอครั้งที่สองราคาลดลงมาเหลือ 6 บาทตอบิล พบวา มีผูเต็มใจจายจํานวน 16 คน คิด

เปนรอยละ 4.00 และ ราคาตํ่าสุดที่กลุมตัวอยางเต็มใจจายอยูที่ราคา 5 บาทตอบิล จํานวน 22 คน คิด

เปนรอยละ 5.50  

ตอนท่ี 4 การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวน

ภูมิภาค ประกอบดวย 5 ดานไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดาน

ความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

พบวา 
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ดานความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.70) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไป

หานอยคือการประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.79) รองลงมา คือ ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.77) นํ้าประปาใส

และสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน 

มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.58) ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดย

เรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงทีมีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.89) รองลงมา คือ มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.62) ตามลําดับ 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.85) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจาก

มากไปหานอยคือพนักงานมีมนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพมีคาเฉลี่ย 

(Mean = 4.01) รองลงมา คือ พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มีความรวดเร็วในการใหบริการ

มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69) ตามลําดับ 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.69) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจาก

มากไปหานอยคือพนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.85) รองลงมา คือ พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.71) 

และมีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) ตามลําดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.72) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียง 

ลําดับจากมากไปหานอยคือความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.87) รองลงมา คือ ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.82) 

สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวก เหมาะสม มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และมีการ

ประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสาร เชนแจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) 

ตามลําดับ 

ดังน้ัน พิจารณาความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวน

ภูมิภาคในดานรวม พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 

คือดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอ

ผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.76) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.72) 

ดานความเช่ือถือไววางใจมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.70) และ ดานความเอาใจใสผูรับบริการมีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.69) ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 1: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาคในสถานการณที่ 1“ถาการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุ

ขวดจําหนายขนาด 600 มล. ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม” พบวา ปจจัยความคาดหวังของ

คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ  

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.หรือในอีก

ความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการสงผลตอความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 26.508 มีคา P-value เทากับ .000) เมื่อ

หาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.257 หรือ

คิดเปนรอยละ 25.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับปานกลาง 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจผูใชบริการ มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.

หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจผูใช 

บริการ สงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 22.715 มีคา P-value 

เทากับ .000) เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) 

เทากับ.238 หรือคิดเปนรอยละ 23.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมัน่ใจ

แกผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ สงผล

ตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 17.297 มีคา P-value เทากับ 

.002) เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ 

.208 หรือคิดเปนรอยละ 20.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับตํ่า 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 2: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) “ถาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญทานมีความ

เต็มใจจายหรือไม” พบวา ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจาย

สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 
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ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีกความหมาย คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของ

ผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 20.991 มีคา P-value เทากับ .000) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.229 หรือคิด

เปนรอยละ 22.9 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที ่2) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีกความหมาย 

คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ สงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 15.686 มีคา P-value เทากับ .003) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.198 หรือคิด

เปนรอยละ 19.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีกความหมาย คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของ

ผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 15.214 มีคา P-value เทากับ .004) เมื่อหาคาความ 

สัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.195 หรือคิดเปน 

รอยละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 3: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) “ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการ

รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถใหบริการในพื้นที่ตาง ๆ ทานมีความเต็มใจจายหรือไม” พบวา ปจจัย

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ สงผลตอความเต็ม

ใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 16.713 มีคา P-value เทากับ .001) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทัง้สองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.204 หรือคิด

เปนรอยละ 20.4 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 
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ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ สงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 15.212 มีคา P-value เทากับ .004) เมื่อหาคาความ 

สัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.195 หรือคิดเปนรอย

ละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ สงผลตอความเต็ม

ใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 11.750 มีคา P-value เทากับ .019) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.171 หรือคิด

เปนรอยละ 17.1 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 4: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) “การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่อง

ชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงทานมีความเต็มใจจายหรือไม”พบวา ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพ

การใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ สงผลตอความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 48.912มีคา P-value เทากับ .000) เมื่อหา

คาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.350 หรือคิด

เปนรอยละ 35.0 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 

ช่ัวโมง หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 37.721 มีคา  

P-value เทากับ .000) เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของครา

เมอรวี (V) เทากับ.307 หรือคิดเปนรอยละ 30.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 

4) ในระดับปานกลาง 
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ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ สงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 35.069 มีคา P-value เทากับ .000) 

เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.296 

หรือคิดเปนรอยละ 29.6 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

 

2. การอภิปรายผล 

จากผลการวิจัย ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค สามารถอภิปรายผลไดวา  

1. ลักษณะทั่วไปดานบุคคลและความเต็มใจจายของผูใชนํ้าเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมี

การใหบริการเพิ่มเติม 

 ลักษณะทั่วไปดานบุคคล จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง เปนผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชนมีจํานวน

สมาชิกในครอบครัวต้ังแตสี่คนข้ึนไป คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนหน่ึงรอยถึงหารอยบาท โดยชําระคา

นํ้าประปาที่สํานักงานการประปาสาขาโดยสวนหน่ึงเปนเพราะ ผูหญิงเปนเพศที่ตองดูแลรับผิดชอบ

คาใชจายภายในบาน อีกทั้งพนักงานบริษัทเอกชนเปนผูที่มีอาชีพมั่นคงและมีรายไดสม่ําเสมอ จึงมี

ความเต็มใจที่จะชําระคานํ้าประปามากกวาผูที่ไมมีอาชีพมั่นคงและมีรายไดนอย ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ณัฎฐยิา แดงประเสริฐ (2552) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการ

ของสํานักงานประปาอําเภอสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คาใชจายในการใชนํ้าประปาโดยเฉลี่ยตอ

เดือนหน่ึงรอยถึงหารอยบาทสําหรับชองทางการชําระคานํ้าประปา สวนใหญเลือกที่จะไปชําระที่

สํานักงานการประปา และสอดคลองกับงานวิจัยของ ภาวสุ สิริสิงห (2555) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง

และการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน 

 ลักษณะความเต็มใจจายของผูใชนํ้าเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเต็มใจจาย เพราะมีความสะดวกสบาย รวดเร็ว

และเพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน ซึ่งแสดงใหเห็นถึงการยินดีจายเพื่อตอบสนองตอความตองการของ

ตนเองสอดคลองกับแนวคิดของ ณรงค ธนาวิภาส (2552) ที่กลาววา ความเต็มใจจาย เปนการ

ประเมินคุณคาของสินคาหรือบริการ ซึ่งบุคคลมีความเต็มใจที่จะเสียสละเงิน หรือทรัพยสินที่มีเพื่อ

แลกกับสินคาหรือบริการน้ันเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลน้ัน 
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2. ความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคพบวา 

 ความคาดหวังของผูใชนํ้าตอปจจัยคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมภิาคใน

ดานรวมทั้ง 5 ดาน พบวา อยูในระดับมาก โดยสวนหน่ึงเปนเพราะ ผูใชนํ้าหรือผูใชบริการมีความ

ตองการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของตนเองหรือความคาดหวังในสิ่งที่ตนเองตองการสูง และเมื่อ

ไดรับการบริการตามที่ตนเองคาดหวังไวก็จะย่ิงรูสึกพึงพอใจ ประทับใจ โดยสอดคลองกับแนวคิดของ 

วิทยา ดานธํารงกุล (2549) ที่กลาววา ความคาดหวังของลูกคา เปนความเช่ือของลูกคาเกี่ยวกับการ

บริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ เพราะถาลูกคาเช่ือวา

การไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพงึพอใจรวมทัง้

สอดคลองกับงานวิจัยของ เกษสุดา เหมทานนท (2552) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของสถานี

อนามัยตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ พบวา คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตาม

ความคาดหวังของผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของไอ-หมิง หวัง 

และ ชิช-เจน ซี (I-Ming Wang and Chich-Jen Shieh. 2006) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวาง

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ : กรณีศึกษาหองสมุดมหาวิทยาลัยฉางตุง คริสเตียน 

ที่พบวา คุณภาพการบริการสงผลทางดานบวกอยางมีนัยสําคัญตอความรูสึกพึงพอใจของผูใชบริการ 

 จากผลการศึกษา ดานความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) โดยรวมอยูในระดับมากเมื่อ

พิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) การประปาสวนภูมิภาคมี

ช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน (2) ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการนํ้าประปาใสและ

สะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น และ (3) ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ จิตราภรณ เพียรการ (2551) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังในการใช

บริการนํ้าประปาหมูบาน : กรณีศึกษา ตําบลบานตํ้า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา พบวา ความคาดหวัง

ในการใชบริการนํ้าประปาหมูบาน ในดานความสะอาดของนํ้าประปา ปลอดภัย และคุณภาพ

นํ้าประปาอยูในระดับมาก 

 จากผลการศึกษา ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) โดยรวมอยูใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) พนักงานมี

ความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงที (2) มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพล เนียมพุมพวง (2551) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง พบวา ประชาชนมีความคาดหวังตอการบริหารงานกิจการระบบประปาหมูบานใน

ระดับดี ใหความคาดหวังในดานการใหบริการนํ้าประปา คือ มีความพรอมในการใหบริการ ซึ่ง

หมายถึง พนักงานมีความพรอมในการที่จะใหบริการและสามารถที่จะปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 

ถูกตอง 

 จากผลการศึกษา ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) โดยรวมอยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) พนักงานมีมนุษย
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สัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพ (2) พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน เมื่อมี

ความบกพรองโดยสวนหน่ึงเปนเพราะผูใชนํ้าหรือผูใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการของ

พนักงานเปนสําคัญ มีความคาดหวังวาพนักงานจะมีอัธยาศัย ไมตรีที่ดี พูดจาดวยถอยคําที่สุภาพ ซึ่ง

เปนสิ่งที่ผูใชนํ้าหรือผูใชบริการใหความสําคัญเปนอยางมาก ถาผูใชนํ้าหรือผูใชบริการไดรับการ

ตอบสนองตอความคาดหวังดังกลาว ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจและความประทับตอการใหบริการ

ตอองคกรน้ัน ๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ อเนก สวรรณบัณฑิตและภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 17) 

ที่กลาววาผูใหบริการ เปนสิ่งที่ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ โดยผูใหบริการจะตองใหความสําคัญใน

การสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการเปนสําคัญ ทั้งดานพฤติกรรมการบริการและเสนอบริการที่ลูกคา

ตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่  

 จากผลการศึกษา ดานความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) โดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใช นํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) พนักงานมีความ

กระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการ (2) พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา 

และ (3) มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพล เนียมพุมพวง 

(2551) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนตอคุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในเขต

พื้นที่องคการบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง จังหวัดระยอง พบวา ประชาชนมีความ

คาดหวังตอคุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในระดับดี เชน พนักงานมีความพรอมในการ

ใหบริการ ดูแลแหลงนํ้าดิบและคุณภาพนํ้าไมใหมีสิ่งเจือปน 

 จากผลการศึกษา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) โดยรวมอยูใน

ระดับมาก มาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) ความ

ชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ (2) ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่

ใหบริการ (3) สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวก เหมาะสม และ (4) มีการ

ประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสาร เชนแจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอ โดยสวนหน่ึงเปนเพราะ ผูใช

นํ้าหรือผูใชบริการมีความคาดหวังในเรื่องสถานที่ต้ังของสํานักงานการประปาใหมีความสะดวกตอการ

ไปชําระคานํ้าประปามีเคานเตอรรับชําระที่เพียงพอ มีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ปายแสดงอยาง

ชัดเจน สถานที่จอดรถเพียงพอ เปนตน ถาผูใชนํ้าหรือผูใชบริการไดรับการตอบสนองตอความ

คาดหวังในสิ่งที่ตองการ ผูใชนํ้าหรือผูใชบริการก็จะรูสึกพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ อเนก 

สวรรณบัณฑิตและภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 17) ที่กลาววา สถานที่บริการ เปนสิ่งที่ทําให

ผูรับบริการมีความพึงพอใจ โดยผูใหบริการจะตองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการสามารถ

เขาถึงสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงความสะดวกในทุกดาน เชน สถานที่จอด

รถ เปนตน 

3. ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการและความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปา

สวนภูมิภาค โดยจําลองสถานการณความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการสวน

เพิ่มในผลิตภัณฑ เชน การจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด ตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ 
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และเครื่องชําระคานํ้าออนไลนย่ีสิบสี่ ช่ัวโมง โดยผูวิจัยไดสมมติสถานการณ 4 สถานการณ เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานดวยคาไค-สแควร พบวา  

 สถานการณท่ี 1 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความมั่นใจแกผูใชบริการดานความเช่ือถือไววางใจผูใชบริการ และดานการตอบสนอง

ตอผูใชบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพ

การใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับปานกลางถึงตํ่า 

 สถานการณท่ี 2 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความมั่นใจแกผูใชบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการและดานความเอาใจใส

ผูรับบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับตํ่า 

 สถานการณท่ี 3 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดานความเอาใจใส

ผูรับบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับตํ่า 

 สถานการณท่ี 4 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับปานกลาง 

ดังน้ัน สรุปไดวา ความคาดหวังในปจจัยคุณภาพการบริการสงผลตอความเต็มใจจายของ

ผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาคทั้ง 4 สถานการณ ไดแก สถานการณที่ 1 ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 

600 มล. สถานการณที่ 2 การใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ สถานการณที่ 3 บริการรถบรรทุกนํ้า

ขายเปนคันรถและสถานการณที่ 4 เครื่องรับชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง แสดงใหเห็นวาผูใชนํ้ามี

ความเต็มใจจายตอสถานการณการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค เพราะผูใชนํ้ามี

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของการประปาฯและมีความมั่นใจในเรื่องความสะอาดของ

นํ้าประปาไมมสีี ไมมกีลิ่น จากตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ มีความสะอาดเพียงพอตอการอุปโภคและบริโภค 

หรืออีกนัยหน่ึง ถาความคาดหวังในเรื่องความสะอาดของนํ้าประปา ใส ไมมีกลิ่น ผูใชนํ้าจะเต็มใจจาย

คาบริการสวนเพิ่มดังกลาว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นภดล สนวิทย (2556) ศึกษาเรื่อง ความเต็ม

ใจจายของครัวเรือนเพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา พบวา ครัวเรือนมี

ความเต็มใจจายคานํ้าประปาเพิ่มข้ึน เพื่อใหไดนํ้าประปาที่มีคุณลักษณะใส ไมมีตะกอน ไมมีสารเคมี

เจือปน สามารถด่ืมไดโดยตรง และเมื่อพิจารณาถึงความสัมพันธระหวางความคาดหวังในคุณภาพการ

บริการและความเต็มใจจายของผูใชนํ้า พบวา อยูในระดับปานกลางถึงนอย แสดงวา ผูใชนํ้ายินยอม

จาย มีความเต็มใจจายคาบริการสวนเพิ่ม โดยแทบจะไมคํานึงถึงปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการ

บริการของการประปาสวนภูมิภาค จากผลการวิจัยกลุมตัวอยางมากกวารอยละ 50 มีความเต็มใจจาย
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คาบริการหากสมมติการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการสวนเพิ่ม  ดังน้ันสามารถสรุปไดวา 

นํ้าประปาเปนสินคาที่เขาใกลสินคาจําเปน ผูบริโภคมีความจําเปนที่ตองใชนํ้าประปาเพื่ออุปโภคและ

บริโภคในชีวิตประจําวันนํ้าประปาจึงเปนความตองการข้ันพื้นฐาน เพื่อความอยูรอดของมนุษย และ

เพื่อตอบสนองทางดานรางกายของตนเอง ผูบริโภคจึงเต็มใจจายคาบริการสวนเพิ่มของการประปา

สวนภูมิภาคอยูแลว ถาการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการอื่น ๆ เชน จําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด 

ใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ เปนตน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีความตองการของมาสโลว 

(Abraham H.Maslowอางถึงใน อภิสุดา เผือกขาวผอง, 2548 : 12-13) กลาววา มนุษยมีความ

ตองการของข้ันพื้นฐาน จากระดับตํ่าสุดไปยังระดับสูงสุด และเมื่อความตองการในระดับหน่ึงไดรับ

การตอบสนองก็จะมีความตองการอื่นในระดับที่สูงข้ึนอีก ซึ่งความตองการในระดับแรก เปนความ

ตองการทางดานรางกาย เปนความตองการข้ันพื้นฐาน เชน นํ้า อาหาร ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค เปน

ตน และสอดคลองกับงานวิจัยของ คาโบวิค (Karbowiak, 2005) ศึกษาเรื่อง “ระบบบริการดาน

ประปาของเมืองเมลเบิรนประเทศออสเตรเลีย” พบวาการบริการนํ้าประปาเปนการใหบริการรูปแบบ

สาธารณะโดยรัฐเปนผูใหบริการซึ่งไมมีคูแขงเน่ืองจากนํ้าประปาเปนการใหบริการพื้นฐานที่รัฐบาล

จะตองจัดการใหแกประชาชน ถาระบบบริการดานประปาดีก็จะสามารถนําไปสูการยอมรับและสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาที่ใชบริการ 

 

3. ขอเสนอแนะ 

3.1 ขอเสนอแนะจากงานวิจัย 

  ผลการศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค สามารถสรุปขอเสนอแนะไดดังน้ี 

 1. การจําลองสถานการณเกี่ยวกับความเต็มใจจาย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเต็ม

ใจจายคาบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เพียงแตการกําหนดราคาคาบริการ

ควรจะข้ึนอยูกับความสามารถในการจายของครัวเรือนน้ัน ๆ วามีความสามารถในการจายมากนอย

เพียงใด เชน คาบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถเที่ยวละ 500 บาท สําหรับผูที่มีรายไดสูงถึงปาน

กลาง และมีความตองการใชนํ้าในปริมาณมากหรือมีความจําเปนตองสํารองนํ้าไว อัตราคาบริการ

ดังกลาว ความสามารถในการจายสามารถกระทําได แตสําหรบัผูที่มีรายไดนอยหรือผูที่ประกอบอาชีพ

เกษตรกร ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า 

หรือไมอยูในพื้นที่ใหบริการนํ้าประปา อัตราคาบริการดังกลาวก็ยังเปนอัตราที่สูงไป แตผลการวิจัย 

แสดงใหเห็นวา กลุมตัวอยางยังคงเต็มใจจายคาบริการดังกลาว เพราะนํ้าประปาเปนสินคาที่เขาใกล

สินคาจําเปน มีความสําคัญเพื่อการอุปโภคและบริโภคในชีวิตประจําวันของมนุษย เปนสินคาผูกขาด 

และมีผูขายนอยรายเพียงแตหนวยงานการประปาฯควรระมัดระวังในการกําหนดอัตราคาบริการเพื่อ

ไมใหผูบริโภคไดรับผลกระทบจากราคามากเกินไป 
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  2. การสรางสถานการณสมมติ โดยใชแบบสอบถามที่มีการตอรองราคาผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญไมเขาใจแบบสอบถามหรือมีความเขาใจคลาดเคลื่อน ทําใหตอบแบบสอบถาม

ไมตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย ผู วิจัยตองอธิบายข้ันตอนใหละเอียดทุกครั้งกอนแจก

แบบสอบถาม เพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง ตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 3. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหมีประสิทธิภาพตรง

ความตองการของผูใชนํ้าเปนการตอบสนองความตองการและสรางความประทับใจใหแกผูใชนํ้า 

รวมถึงตอบโจทยทางดานความหลากหลายของผลิตภัณฑนอกจากการใหบริการจําหนายนํ้าประปา

ใหแกครัวเรือนทั่วประเทศในสวนภูมิภาค 

3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 การศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค ผูวิจัยจึงไดเสนอแนวทางเพื่อใหผลการวิจัยสามารถนําไปใชไดกวางขวางมาก

ย่ิงข้ึน ดังน้ี 

 1. ในการศึกษาดวยวิธีการจําลองสถานการณ ผูศึกษาควรใหความระมัดระวังใน

การศึกษาเรื่องการกําหนดอัตราคาบริการสวนเพิ่มเติม เน่ืองจากการประปาสวนภูมิภาคเปน

หนวยงานรัฐวิสาหกิจ การกําหนดราคาจึงตองคํานึงถึงปจจัยหลาย ๆ ดาน รวมถึงใหมีความเหมาะสม

และสอดคลองกับนโยบายขององคกร 

 2. การศึกษาความเต็มใจจายครั้งน้ีเก็บขอมูลเฉพาะกลุมตัวอยางผูใชนํ้าของการประปา

สวนภูมิภาคสาขาออมนอยเพียงกลุมเดียว และจากการทบทวนวรรณกรรมยังไมเคยมีงานศึกษาความ

เต็มใจจายการใหบริการสวนเพิ่มเติมของการประปาภูมิภาค ฉะน้ันแลวมูลคาที่ไดจากผลการวิจัยครั้ง

น้ี อาจจะมีความคาดเคลื่อน ถานําไปใชอางอิงในเขตพื้นที่อื่นนอกเหนือการประสวนภูมิภาค สาขา

ออมนอย ดังน้ันในอนาคตหากผูวิจัยที่สนใจจะศึกษาเพิ่มเติม อาจจะศึกษากลุมตัวอยางที่ครอบคลุม

ประชากรทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อจะไดผลการวิจัยที่เปนที่ยอมรับตอไป 

 3. การศึกษาถึงความเต็มใจจายกับความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค ใชการทดสอบความสัมพันธดวยสถิติไค-สแควร (Chi-Square) ซึ่งอาจ

ทดสอบความสัมพันธดวยคาสถิติอื่นเชนการวิเคราะหความสัมพันธสมการถดถอยเชิงเสน 

(Regression Analysis) เปนตนเพื่อใหผลการวิจัยมีความละเอียดชัดเจนมากย่ิงข้ึนและชวยใหองคกร

สามารถตอบสนองตอผูใชนํ้าหรือผูใชบริการไดตรงตามตองการ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ 

ของการประปาสวนภูมิภาค 

 

คําชี้แจง 

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการทําวิทยานิพนธในการศึกษาตามหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการประกอบการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร

ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามชุดน้ีจะใชเพื่อจะนําผลไปใชประโยชนทางการศึกษาเทาน้ัน จึงใครขอ

ความอนุเคราะหทานในการตอบแบบสอบถาม ไดโปรดตอบขอมูลตามความเปนจริง หรือตรงตาม

ความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพื่อนําผลการศึกษามาเสนอแนะแนวทางปรับปรุง และพัฒนาการ

บริการของการประปาสวนภูมิภาค ตอไป  

ขอมูลของทานที่ตอบในแบบสอบถามน้ีทั้งหมดจะถือเปนความลับ โดยแบบสอบถาม

ประกอบดวย 5 ตอน ดังน้ี       

ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม    

ตอนท่ี 2 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

ตอนท่ี 3 สถานการณเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

ตอนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวน

ภูมิภาค 

ตอนท่ี 5 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย ลงในชอง  ใหตรงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด 

1. เพศ 

  1. ชาย   2. หญิง  

2. อายุ 

  1. ตํ่ากวา 25 ป   2. 25 - 35 ป 

  3. 36 - 45 ป   4. 46 – 55 ป 

  5. 56 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

  1. ระดับตํ่ากวา/เทากับประถม   2. มัธยมศึกษาตอนตน 

  3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   4. ปวส./อนุปริญญาตรี 

  5. ปริญญาตรี   6. สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

  1. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   2. รับจางทั่วไป 

  3. พนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชน   4. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 

  5. อื่น ๆ (โปรดระบุ)………………………. 

5. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 

  1. 1 คน  2. 2 คน 

  3. 3 คน  4. 4 คนข้ึนไป 

6. คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 

  1. ไมเกิน 100 บาท   2. 100-500 บาท 

  3. 501-1,000 บาท   4. 1,001 บาทข้ึนไป 

7. ลักษณะสถานที่ใชนํ้า  

  1. บานเด่ียว   2. ทาวนเฮาส 

  3. อาคารพาณิชย   4. อื่น ๆ (โปรดระบุ)................. 

8. ระยะเวลาการใชนํ้าประปาของกปภ. 

  1. นอยกวา 1 ป   2. 1-5 ป  

  3. 6-10 ป   4. 10 ปข้ึนไป 

9. ประเภทผูใชนํ้า 

  1. บานพักอาศัย   2. กิจการรานคา 

  3. บริษัท/สํานักงาน   4. สวนราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

  5. ธุรกิจขนาดใหญ/อุตสาหกรรม 
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10. วิธีการชําระคานํ้าประปา (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  1. สํานักงานประปาสาขา   2. หักบัญชีธนาคาร 

  3. เคานเตอรเซอรวิส   4. เทสโก โลตัส ( Tesco Lotus) 

  5. รานทรู มันน่ี    6. อื่นๆ (โปรดระบุ)................. 

 

ตอนท่ี 2 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพ่ิมเติม 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงใน  หนาคําตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของทานและกรุณา

กรอกขอความในชองวางตามความเปนจริง 

1. ถาหากการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม โดยมีคาบริการทานจะยังเต็มใจ

จายหรือไม 

  เต็มใจจาย เพราะสาเหตุใด 

   1. มีความสะดวกสบาย/รวดเร็ว/เพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน 

   2. ราคาคาบริการมีความเหมาะสม 

   3. ตอบสนองความตองการตอผูใชบริการ/ประชาชน  

   4. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................................... 

  ไมเต็มใจจาย เพราะสาเหตุใด 

   1. คิดวาคาบริการเปนหนาที่ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจากประชาชน 

   2. ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับ 

   3. มีรายไดนอย และไมมีความจําเปนที่จะตองจายเงินเพิ่ม 

   4. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................................... 

 

ตอนท่ี 3 สถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงใน  หนาคําตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

(โปรดเลือกเต็มใจ หรือไมเต็มใจจาย อยางใดอยางหน่ึง) 

 

เหตุการณสมมติท่ี 1 

ปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวด

มากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคา

คอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภครวมถึงเปน

การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับการประปาสวนภูมิภาคที่ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิตจากนํ้าประปาซึ่งมี

คุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลก ดังน้ัน ถาหากสมมติการประปาสวนภูมิภาคผลิต

นํ้าด่ืมบรรจุขวดออกมาจําหนายขนาด 600 มล.  
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ขอ 1 ถาราคา 45 บาท/โหล (1 ขวด = 3.75 บาท) ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ทําตอขอ 2)      ไมเต็มใจจาย (ขามไปขอ 3) 

ขอ 2 ถาเพิ่มราคาเปน 48บาท/โหล ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 2)    ไมเต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 2) 

ขอ 3 ถาลดราคาเหลือ 43บาท/โหล ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย     ไมเต็มใจจาย (ทําตอขอ 4) 

ขอ 4 ราคาที่ทานเห็นสมควรที่จะเต็มใจจาย (โปรดระบุ) ................. บาท 

เหตุการณสมมติท่ี 2 

การประปาสวนภูมิภาคไดตระหนักถึงความจําเปนข้ันพื้นฐานดานการบริโภคนํ้าสะอาด

ของประชาชนผูมีรายไดนอยตามชุมชนตางๆ และอาจไมมั่นใจคุณภาพนํ้าที่ผานระบบ ทอนํ้าไมไดรับ

การดูแลทําความสะอาด ดังน้ัน ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญใน

พ้ืนท่ีตาง ๆ ในชุมชนขนาดใหญ เพ่ือเพ่ิมทางเลือกในการบริการประชาชนใหมีนํ้าด่ืมสะอาดได

มาตรฐานและราคาถูกอีกท้ังยังมีการควบคุมคุณภาพนํ้าจากการพนักงานของการประปาฯ เพ่ือ

ตรวจวัดคุณภาพนํ้าและทําความสะอาดตูนํ้าด่ืมอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจ 

ในการใชบริการตูนํ้าหยอดเหรียญของการประปาฯวาใสใจคุณภาพในทุกข้ันตอน 

ขอ 1 ถาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ราคา 5 ลิตร/2 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ทําตอขอ 2)     ไมเต็มใจจาย (ขามไปขอ 3) 

ขอ 2 ถาเพิ่มเปน ราคา 5 ลิตร/3 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 3)    ไมเต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 3) 

ขอ 3 ถาลด ราคาเหลือ 5 ลิตร/1 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

  เต็มใจจาย     ไมเต็มใจจาย 

เหตุการณสมมติท่ี 3 

ทางเลือกสําหรับประชาชนขาดแคลนนํ้า ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน 

แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยูในพื้นที่บริการ สมมติการประปาสวนภูมิภาคจัด 

บริการน้ีเพ่ือผูใชนํ้าจะมีนํ้าไวใชซึ่งเปนสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวันโดยจัดสงนํ้าโดยรถบรรทุกนํ้า

ขายเปนคันรถ ของการประปาสวนภูมิภาค ใหบริการท้ังโรงงาน หอพัก บานพักอาศัย หรือพ้ืนท่ี

ตาง ๆ โดยคานํ้าลูกบาศกเมตรละ 15 บาท คาบริการรถบรรทุกนํ้าระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร 

คิดเท่ียวละ 500 บาทท่ีเหลือทุก ๆ 5 กิโลเมตรคิดเพ่ิม 50 บาท ถาคิดคาบริการดังกลาว ทานมี

ความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

ขอ 1 ถาคิดคาบริการดังกลาว ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย     ไมเต็มใจจาย (ทําตอขอ 2) 

ขอ 2 ราคาที่ทานเห็นสมควรที่จะเต็มใจจาย (โปรดระบุ) ........................................... บาท 
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เหตุการณสมมติท่ี 4 

โดยเหตุการณตอไปน้ีสมมติวาถาหากการประปาสวนภูมิภาค เพิ่มชองทางชําระคานํ้า

ใหแกผูใชนํ้า เพื่อเพิ่มความสะดวก โดยติดต้ัง เครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ชั่วโมง โดยติดต้ังไวตาม 

สถานท่ีตาง ๆ เชน หางสรรพสินคา แหลงชุมชนขนาดใหญ การประปาสวนภูมิภาคเปนเจาของ

และผูรับผิดชอบดูแล หากทานตองใชบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลนดังกลาวทางการประปาฯเก็บ

คาบริการ 8 บาท/บิล ทานมีความเต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึนหรือไม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองตัวเลขที่ตรงกับระดับความคาดหวังของทานมากที่สุด  

 

ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความเชื่อถือไววางใจ           

1. การประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ได

มาตรฐาน           

2. นํ้าประปาใสและสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น           

3. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ           

4. ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน           
 

 เต็มใจจาย   ไมเต็มใจจาย 

ถาเพิ่มราคาเปน 9 บาท ทานเต็มใจหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาลดราคาเหลือ 6 บาท ทานเต็มใจหรือไม 

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาเพิ่มราคาเปน 10 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาเพิ่มราคาเปน 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 5 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 
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ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ           

1. มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย           

2. พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงที      

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ           

1. พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มีความรวดเร็วในการ

ใหบริการ           

2. พนักงานมีมนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอย 

คําสุภาพ           

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ           

1. มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอ           

2. พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการ      

3. พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ           

1. สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวก และ

เหมาะสม           

2. มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเชน แจงหยุดจายนํ้า 

หรือมีการซอมทอ      

3. ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ      

4. ความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ      

 

ตอนท่ี 5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม (ถามี) 

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

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

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

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

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

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

***ขอขอบคุณที่กรุณาสละเวลาอันมีคาของทานในการกรอกแบบสอบถามชุดน้ี*** 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

คาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
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คาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

ตารางท่ี 38 แสดงคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

1. เพศ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

2. อายุ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

3. ระดับการศึกษา 0 +1 +1 0.67 สอดคลอง 

4. อาชีพ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

5. จํานวนสมาชิกในครอบครัว +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

6. คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 0 +1 +1 0.67 สอดคลอง 

7. ลักษณะสถานที่ใชนํ้า +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

8. ระยะเวลาการใชนํ้าประปาของกปภ. +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

9. ประเภทผูใชนํ้า +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

10. วิธีการชําระคานํ้าประปา +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

 

ตอนท่ี 2 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพ่ิมเติม 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

11. ถาหากการประปาสวนภูมิภาคมีการให 

บริการเพิ่มเติมโดยมีคาบริการทานจะยังเต็ม

ใจจายหรือไม +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 
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ตอนท่ี 3  สถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

12. เหตุการณสมมติที่ 1 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

13. เหตุการณสมมติที่ 2 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

14. เหตุการณสมมติที่ 3 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

15. เหตุการณสมมติที่ 4 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

 

ตอนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

ดานความเชื่อถือไววางใจ      

16. การประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิต

นํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

17. ความใสของนํ้าประปาไมมีสี ไมมีกลิ่น +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

18. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

19. ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ      

20. มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

21. พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการ

อยางทันทวงที +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ      

22. พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มี

ความรวดเร็วในการใหบริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

23. พนักงานมีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยม แจมใส 

หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 
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ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ      

24. มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

25. พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีใน

การใหบริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

26. พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับ

นํ้าประปา +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ      

27. สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความ

สะดวกและเหมาะสม +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

28. มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเชน 

แจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

29. ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่

ใหบริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

30. ความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการให 

บริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 
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ภาคผนวก ค 

ตารางผลคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 39  แสดงผลคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach’s Alpha .830 

Cronbach’s Alpha Based on 

Standardized Item .827 

N of Item 15 

 

Item Statistics 

 

ตัวแปร Mean Std. Deviation กลุมตัวอยาง 

X1 3.90 .545 40 

X2 3.90 .709 40 

X3 3.90 .672 40 

X4 3.78 .768 40 

X5 3.63 .628 40 

X6 4.25 .742 40 

X7 3.63 .628 40 

X8 4.35 .700 40 

X9 3.60 .545 40 

X10 4.03 .800 40 

X11 3.85 .770 40 

X12 3.88 .516 40 

X13 3.88 .791 40 

X14 4.18 .636 40 

X15 4.18 .712 40 
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Item-Total Statistics 

ตัว

แปร 

Scale Mean  

if Item 

Deleted 

Scale  

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Statistics 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach’s 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 55.0000 28.159 .260 .478 .839 

X2 55.0000 28.256 .299 .417 .829 

X3 55.0000 26.564 .578 .580 .811 

X4 55.1250 26.163 .543 .595 .813 

X5 55.2750 27.487 .476 .536 .818 

X6 54.6500 25.310 .690 .698 .802 

X7 55.2750 26.512 .635 .621 .808 

X8 54.5500 26.869 .504 .545 .816 

X9 55.3000 27.344 .592 .516 .813 

X10 54.8750 25.958 .542 .858 .813 

X11 55.0500 27.331 .384 .797 .824 

X12 55.0250 28.640 .382 .374 .824 

X13 55.0250 26.333 .500 .670 .816 

X14 54.7250 28.974 .239 .491 .832 

X15 54.7250 28.102 .319 .584 .828 

 

หมายเหตุ 

X1 แทน  การประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน 

X2 แทน นํ้าประปาใสและสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น 

X3 แทน ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ 

X4 แทน ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน 

X5 แทน มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย 

X6 แทน  พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงที 

X7 แทน พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 

X8 แทน พนักงานมีมนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพ 

X9 แทน มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอ 

X10 แทน พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการ 

X11 แทน พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา 
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X12 แทน สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวกและเหมาะสม 

X13 แทน มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเชน แจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอ 

X14 แทน ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ 

X15 แทน ความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญประเมินความสอดคลองของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



159 
 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.สุภาภร ภิญโญฉัตรจินดา 

 ผูชวยอธิการบดีฝายวิชาการ และวิจัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 

2. นายถวัลย พาณิชยตระกูล 

 ผูจัดการการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

 

3. นางสาววาสนา พันธศร ี

 หัวหนางาน 8 งานประมวลบัญชี กองบัญชีและการเงิน การประปาสวนภูมิภาคเขต 3 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 

หนังสือขอเชิญเปนผูตรวจเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
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ประวัติผูวิจัย 

 

ช่ือ-สกุล  นางสาวชอผกา เหลืองชางทอง 

ที่อยู  42/8 หมู 4 ซอยทุงมังกร 4 แขวงฉิมพลี เขตตลิ่งชัน  

  กรุงเทพฯ 10170 

 

 

ประวัติการศึกษา   

 พ.ศ.2552 สําเร็จการศึกษาบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการบัญชี 

  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร  

  วิทยาเขตบพิตรพิมุข จักรวรรดิ 

 พ.ศ.2557 ศึกษาตอระดับปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

  สาขาการประกอบการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  

 

ประวัติการทํางาน 

 พ.ศ.2552-2554  พนักงานบัญชี บริษัท ANDIN (Thailand) จํากัด 

 พ.ศ.2554-ปจจุบัน  นักบัญชี ระดับ 6 งานจัดเก็บรายได 2  

   การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย 

   30/13 หมู 12 ซอยประชาราษฎร 42 ตําบลไรขิง 

   อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 73210 
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