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การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ1) ศึกษาสถานการณและรูปแบบทั่วไปของการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค2) ศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคและ 3) สังเคราะหรูปแบบการบริการและ

ราคาที่เหมาะสมของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค ประชากรที่ใชใน

การวิจัย คือผูใช นํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 400 ตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถามดําเนินการวิจัยเพื่อวัดมูลคาความเต็มใจจายดวยวิธีสมมติ

เหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method : CVM) สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ไดแกคาความถ่ี คารอยละคาเฉลี่ยและไค-สแควร(Chi-square)  

ผลการวิจัยพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชน มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คน

ข้ึนไป มีคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 100-500 บาท ลักษณะที่อยูอาศัยเปนบานทาวเฮาส 

ระยะเวลาที่ใชนํ้าประปาเฉลี่ย 6-10 ป ผูใชนํ้าเปนประเภทบานพักอาศัย และชําระเงินคานํ้าประปาที่

สํานักงานประปาสาขาสวนใหญมีความเต็มใจจายที่จะจายคาบริการเพิ่มเติม เพราะมีความ

สะดวกสบาย รวดเร็ว เพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน คิดเปนรอยละ 69.00 

ผลการศึกษาความคาดหวังของผูใชนํ้าตอปจจัยคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน พบวา 

ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความ

เอาใจใสผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความคาดหวังในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน และความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปา

สวนภูมิภาคในเหตุการณสมมติพบวา ความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 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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วิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไปดวยดีดวยความกรุณาอยางย่ิงจากผูชวยศาสตราจารย

ดร. ธีระวัฒน จันทึก อาจารยที่ปรึกษางานวิจัยที่ไดกรุณาสละเวลาอันมีคาใหคําปรึกษา เสนอแนะ 

ตลอดจนปรับปรุงแกไขขอบกพรองของงานวิจัยดังกลาวใหถูกตองจนเสร็จสมบูรณและกราบขอบ 

พระคุณ รองศาสตราจารย ดร.ประสพชัย พสุนนท และผูชวยศาสตราจารย ดร.ธีระ กุลสวัสด์ิ

กรรมการ ในการสอบวิทยานิพนธที่ไดสละเวลาและความกรุณาใหคําแนะนําเพิ่มเติมในการแกไข 

เสนอแนะ ปรับปรุงวิทยานิพนธใหถูกตองและเหมาะสมย่ิงข้ึนผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง

ไวณโอกาสน้ี 

ขาพเจาขอขอบพระคุณคณาจารยคณะวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยศิลปากรผูใหความรู

ความชวยเหลือและใหคําแนะนําทุกทานที่ขาพเจามิอาจกลาวนามไดหมด ณ ที่น้ีจนกระทั่งผูวิจัย

สามารถนําเอาความรูทางการวิจัยที่ถูกตองมาปรับปรุงการวิจัยจนเสร็จลุลวงดวยดีรวมทั้งบิดา มารดา 

ญาติพี่นองของขาพเจาเพื่อนรวมงาน และคนรอบขางที่คอยใหกําลังใจและความชวยเหลือดวยความ

เต็มใจตลอดระยะเวลาการทําวิจัยและขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

สาขาการประกอบการรุนที่ 7 (ตลิ่งชัน) มหาวิทยาลัยศิลปากรทุกคนสําหรับมิตรภาพที่ดีเสมอมาผูวิจยั

ขอขอบคุณเปนอยางสูงมาณโอกาสน้ี 

สุดทายน้ีคุณความดีและสารประโยชนอันเกิดจากงานวิจัยเฉพาะเรื่องฉบับน้ีขาพเจาขอ

มอบใหกับบิดามารดาครอบครัวของขาพเจาและคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิประสาทวิชาความรู

ในดานตาง ๆ โดยผูวิจัยจะนําความรูที่ไดรับไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนตอไป 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

นํ้าเปนองคประกอบที่สําคัญตอการดํารงชีวิต “นํ้า” จึงมีบทบาทตอทุกชีวิตในสังคม ดัง

พระราชดํารัสในพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ รัชกาลที่ 9 อันมีใจความตอนหน่ึงวา “นํ้าคือชีวิต” 

ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของทรัพยากรนํ้า ซึ่งหลอเลี้ยงทุกชีวิตบนโลกน้ี (การประปาสวนภูมภิาค, 

2550) สิ่งมีชีวิตทุกชนิดทั้งพืชและสัตว มีนํ้าเปนสวนประกอบประมาณรอยละ70 ของนํ้าหนักนํ้า 

มีประโยชนในดานการเกษตรกรรม การคมนาคมขนสง การอุปโภคบริโภค การอุตสาหกรรม การผลิต

กระแสไฟฟา การทองเที่ยวและนันทนาการ (พงษพิชญ บัวอาจ, 2558) ทําใหวิถีชีวิตของมนุษย 

กับนํ้ามีความผูกพันกันจนแยกไมออกมาต้ังแตครั้งโบราณกาลจากสายนํ้าธรรมชาติหลอเลี้ยงชีวิต

มนุษยสัตวและพืชพรรณธัญญาหาร รวมทั้งเพื่ออุปโภคบริโภคเพื่อชําระลางและเพื่อการสัญจรไปมา 

(สมชาย ดาราย, 2549)  

เมื่อพิจารณาสภาพทางภูมิศาสตรของนํ้าบนพื้นผิวโลกประกอบดวยนํ้า 3 ใน 4 สวนและ

จากปริมาณนํ้าทั้งหมดเปนนํ้าเค็มมากถึงรอยละ 97.5 สวนที่เหลือเปนนํ้าจืดเพียงรอยละ 2.5 ใน

จํานวนน้ีสามารถใชประโยชนจากนํ้าจืดเพียงรอยละ 0.08 ที่เหลือเปนธารนํ้าแข็งอยูข้ัวโลกและมนุษย

มีความจําเปนตองใชนํ้าในการดํารงชีวิต เพื่อการบริโภค และอุปโภค จึงตองรูจักการบริหารการใชนํ้า

ใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2558) ประเทศไทยไดประสบ

ปญหาการขาดแคลนนํ้าในชวงฤดูแลงอยางตอเน่ืองโดยมีสาเหตุหลายประการ ไดแก ฝนไมตกตอง

ตามฤดูกาล แหลงนํ้าธรรมชาติถูกบุกรุก และความตองการนํ้าที่เพิ่มมากข้ึนประชาชนยังขาดความ

ตระหนักในการใชประโยชนจากนํ้าใหมีประสิทธิภาพ จึงมีการรณรงคใหกลุมผูใชนํ้าในครัวเรือน 

ประชาชนเกิดความตระหนักในการใชนํ้าอยางรูคุณคา (คณะกรรมการเพื่อการอนุรักษพลังงานภายใน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร รังสิต, 2548)  

ในอดีตประชาชนสวนใหญนิยมบริโภคนํ้าจากแหลงนํ้าธรรมชาติ ไดแก นํ้าฝน นํ้าบาดาล
และนํ้าจากแมนํ้าลําคลอง ใชวิธีนํานํ้ามาตม หรือแกวงสารสม เน่ืองจากประชาชนมีความตองการ 
นํ้าเพื่อการอุปโภคบริโภคในครัวเรือนและชุมชนเพิ่มมากข้ึนเรื่อย ๆ อันเน่ืองมาจากจํานวนประชากร
ที่เพิ่ม ข้ึน การขยายตัวทางเศรษฐกิจและสังคม (กองนโยบายและแผนงาน สํานักผังเมือง 

กรุงเทพมหานคร, 2558) จากการสํารวจพบวา คนไทยใชนํ้าเฉลี่ยวันละ 36 ลิตรตอคน ในป 2549 
และมีปริมาณเพิ่มข้ึนทุกปตามจํานวนประชากรที่เพิ่มข้ึน โดยปริมาณการใชนํ้าเฉลี่ยตอวันเพิ่มเปน  
48 ลิตรตอคนเมื่อพิจารณาการใชนํ้าของคนไทย ซึ่งแบงออกเปนนํ้าด่ืม และนํ้าใช พบวา แหลงนํ้าใช
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ของครัวเรือนไทยสวนใหญใชนํ้าประปา สําหรับนํ้าด่ืมสวนใหญเปนนํ้าประปาเชนกัน โดยการนํา
นํ้าประปามาผานกรรมวิธีทําใหสะอาดพรอมด่ืมเปนนํ้าบรรจุขวดหรือตูนํ้าหยอดเหรียญ และวิธีการ
อื่น ๆ เชน ตม กรอง เปนตน นอกจากน้ีครัวเรือนบางสวนเก็บกักนํ้าฝนไวเปนแหลงนํ้าด่ืมของ
ครัวเรือน จากขอมูลดังกลาวเห็นไดชัดเจนวา นํ้าประปาเปนแหลงนํ้าด่ืม นํ้าใชที่สําคัญ (สํานักงาน
สถิติแหงชาติ, 2558)  

ทั้งน้ีสามารถสรุปจําแนกตามประเภทของแหลงนํ้าที่นํามาใชในครัวเรือน พ.ศ. 2555 
ดังตอไปน้ี  

 

 

 
 

ภาพที่ 1 แสดงรอยละ (%) ของครัวเรือนที่ใชนํ้าจําแนกตามประเภทของแหลงนํ้าที่นํามาใช พ.ศ.
2555 

ที่มา: สํานักงานสถิติแหงชาติ, โลกน้ี มีนํ้าใหใชไมมาก, เขาถึงเมื่อ 22 มกราคม 2559, เขาถึงไดจาก 
http://service.nso.go.th/nso/nsopublish/citizen/news/news_57.jsp. 

 
ปจจุบันคุณภาพนํ้าในแหลงนํ้าตาง ๆ ทั่วประเทศทั้งแหลงนํ้าผิวดิน แหลงนํ้าใตดิน และ

แหลงนํ้าทะเล โดยเฉพาะในบริเวณที่มีความหนาแนนของประชากร กําลังประสบปญหาความเสื่อม
โทรม อันเน่ืองมาจากการปนเปอนของสารพิษตาง ๆ ที่มาจากกิจกรรมของมนุษยและกิจกรรมจาก

ชุมชนตามการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การพัฒนาอุตสาหกรรม การเกษตรกรรม และการทองเที่ยว 

40.9%

23.1%6.7%

0.6%

28.6%

0.2% นํ้าด่ืม
น้ําดื่มบรรจุขวด/ตูน้าํดื่มหยอดเหรียญ

น้ําประปา

น้ําบอ/น้ําบาดาล

น้ําจากแมน้ํา/ลําธาร/คลอง

น้ําฝน

อ่ืนๆ

0%

78.9%

18.6%

1.7% 0.4% 0.4% นํ้าใช
น้ําดื่มบรรจุขวด/ตูน้าํดื่มหยอดเหรียญ

น้ําประปา

น้ําบอ/น้ําบาดาล

น้ําจากแมน้ํา/ลําธาร/คลอง

น้ําฝน

อ่ืนๆ



3 
 

โดยมีผลทําใหมีการเปลี่ยนแปลงในทรัพยากรนํ้า รวมทั้งความสมดุลของระบบนิเวศในแหลงนํ้าน้ัน ๆ 
จนเกิดผลกระทบตอการใชประโยชน เมื่อแหลงนํ้ามีการปนเปอน ทําใหการผลิตนํ้าเพื่ออุปโภค และ
บริโภคไดรับผลกระทบเปนอยางมาก โดยเฉพาะอยางย่ิงแหลงนํ้าสําหรับผลิตนํ้าประปาที่ไดจากแมนํ้า 
ลําคลอง เมื่อแหลงนํ้ามีการปนเปอนเปนผลให คุณภาพนํ้าลดลง คาใชจายในกระบวนการผลิตเพื่อ 
ใหนํ้ามีคุณภาพเขาเกณฑมาตรฐานนํ้าด่ืมจะมีจํานวนเพิ่มข้ึน (กรมควบคุมมลพิษ กระทรวงทรัพยากร 

ธรรมชาติและสิ่งแวดลอม, 2558) ทําใหการผลิตนํ้าด่ืมมีแนวโนมการขยายตัวเปนจํานวนมาก 
เน่ืองมาจากหลายปจจัย เชน ปญหาความเสื่อมโทรมของแหลงนํ้าธรรมชาติตามการพัฒนาทาง
เศรษฐกิจและอุตสาหกรรม แตกอนแหลงนํ้าตางๆสามารถนํ้ามาใชเพื่ออุปโภคและบริโภคได ปจจุบัน
มลภาวะจากแหลงตางๆ ทําใหแหลงนํ้ามีการปนเปอน รวมถึงจํานวนประชากรที่เพิ่มสูงข้ึนเรื่อยๆ 
(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2552)  

ความตองการนํ้าเพิ่มข้ึนตามการเติบโตและการขยายตัวของชุมชน เมื่อจํานวนประชากร

และมูลคาเศรษฐกิจเพิ่มข้ึน ภาคอุตสาหกรรมจึงขยายตัวตามเพื่อรองรับขนาดของประชากร 

เศรษฐกิจมีแนวโนมเพิ่มสูงข้ึนในอนาคต มีการพัฒนามาตรฐานสาธารณูปโภคตาง ๆ และยังพบวา 

ความตองการใชนํ้าในภาคครัวเรือนจะสูงถึง 11-12 ลานลูกบาศกเมตรตอวัน จาก 8-9 ลานลูกบาศก

เมตรตอวันการบริการประชาชนใหมีนํ้าเพียงพอจึงเปนภารกิจสําคัญ ซึ่งงบประมาณยอมสูงข้ึนดวย 

เพราะตนทุนจะเกิดข้ึนต้ังแตการจัดหานํ้าดิบเพื่อผลิตเปนนํ้าประปาจนถึงการแจกจายนํ้าใหทั่วถึง 

และเทาเทียมกัน (พรรณี ต้ังใจสถาปตย, 2554) ความตองการใชนํ้าของมนุษยก็เพิ่มข้ึนไปดวย ทั้ง

ผูผลิตและผูใชจึงตองตระหนักและใหความสําคัญกับการผลิตนํ้าใชที่มีคุณภาพ และควรใชนํ้าอยาง

ประหยัดและมีประสิทธิภาพ เพราะกระบวนการผลิตและการใชนํ้าทุกข้ันตอนกอใหเกิดตนทุนซึ่ง

ตนทุนเหลาน้ีก็คือคาใชจายเกี่ยวกับการใชนํ้าของครัวเรือน (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2558)  

นอกจากน้ีพบวาปญหาความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงนํ้าสะอาดระหวางคนเมืองกับคน

ชนบท พบวา ประชากรถึง 6.9 ลานคนในชนบทไมมีนํ้าประปาใชตลอดทั้งป หรือคิดเปนรอยละ 11 

ของประชากรทั้งประเทศ ในกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ มีการใชนํ้าเฉลี่ย 437 ลิตร

ตอคนตอวัน ในขณะที่ประชาชนในพื้นที่นอกเขตเทศบาลใชนํ้าโดยเฉลี่ย 45 ลิตรตอคนตอวันเทาน้ัน 

จะเห็นวาคนในเมืองใชนํ้ามากกวาคนในชนบทถึง 9-10 เทา ความเหลื่อมล้ําในการเขาถึงนํ้าสะอาด

จําเปนตองไดรับการแกไข ดวยการจัดสรรงบประมาณแกหนวยงานทองถ่ินใหเพียงพอ เพื่อสํารวจ

พื้นที่ที่ขาดแคลนนํ้า เรงศึกษาการวางทอนํ้าประปา ทําใหการประปาสวนภูมิภาคไดเขามามีบทบาท

ในการผลิตนํ้าประปาที่สะอาด เพื่อบริการแกประชาชนหนวยงานตาง ๆ และแกไขปญหานํ้าประปามี

ไมเพียงพอไมทั่วถึง (พรรณี ต้ังใจสถาปตย, 2554) การประปาสวนภูมิภาคเปนหนวยงานหน่ึง ได

ตระหนักถึงความสําคัญอยางย่ิงกับการพัฒนาศักยภาพการผลิตการจําหนายและการบริการลูกคา

จํานวน 3.8 ลานรายใหไดอุปโภคบริโภคนํ้าสะอาดตามมาตรฐานองคการอนามัยโลกอยางเพียงพอ

และทั่วถึงรวมถึงใหความมุงมั่นกับการสํารวจแหลงนํ้าที่ย่ังยืนเพื่อรองรับการลงทุนขยายพื้นที่บริการ

ในอนาคต (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  
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นํ้าที่มีคาสูงสุด คือ นํ้าสะอาด ที่ปราศจากเช้ือโรคตาง ๆ  เหมาะสําหรับการบรโิภคนอกจาก

บริโภคนํ้าที่สะอาดแลว มนุษยไดใชนํ้าสําหรับการอุปโภคในดานตาง ๆ  นอกจากน้ีนํ้ายังกลายเปนปจจยั

สําคัญที่จะชวยใหเศรษฐกิจของประเทศดําเนินตอไป (ผุสดี สิทธิชัยคํา, 2550) “นํ้า” เปนความตองการ

ข้ันพื้นฐานของมนุษย และเพื่อความอยูรอด เปนสวนหน่ึงของลําดับข้ันความตอง การทางดานรางกาย 

ซึ่งเปนปจจัยข้ันพื้นฐานระดับตํ่าสุด (อภิสุดา เผือกขาวผอง, 2548) สําหรับนํ้าประปาเปนนํ้าสะอาดที่

ผานกระบวนการปรับปรุงคุณภาพเพื่อใหเปนนํ้าสําหรับเพื่ออุปโภคบริโภค นํ้าประปาจึงมีความสําคัญ

ตอชุมชนตาง ๆ อยางย่ิงการขยายตัวทางดานเศรษฐกิจและสังคมอยางรวดเร็วทําใหชุมชนตาง ๆ เกิด 

ข้ึนอยางมาก สงผลใหความตองการใชนํ้าประปามีมากข้ึน (อารี ลือกลาง, 2555)   

การเปลี่ยนแปลงทางสังคมและเศรษฐกิจในปจจุบันเปนไปตามกระแสโลกาภิวัฒน ทําให

หนวยงานหรือองคกรตาง ๆ  ทั้งภาครัฐและเอกชนใหความสําคัญตอการปรบัปรงุคุณภาพและมาตรฐาน

ของสินคา และการบริการใหอยูในระดับที่เปนที่ยอมรับของสังคม (สมชาย ดาราย, 2549: 2) การให

ความสําคัญกับลูกคาเปนเรื่องที่สําคัญในยุคของการแขงขันในปจจุบัน เพราะลูกคาจะเปนผูตัดสินวา

คุณภาพและประสิทธิภาพของหนวยงานเปนอยางไร มีความคาดหวังตอการรับรูการให บริการอยางไร 

ดังน้ันองคกรตองใหความสําคัญกับทุกเรื่องที่ใหคุณคากับลูกคา (อนงคพรรณ สุวัณทะมาลี, 2549) การ

บริการเพื่อใหลูกคาเพิ่มข้ึนมุงเนนการสรางความพึงพอใจสูงสุดในการบริการสิ่งที่สําคัญก็คือผลการ

ปฏิบัติงานบริการหรือคุณภาพการใหบริการซึ่งเปนการสรางลูกคาอยางแทจริง (Zeithaml, et al, 

1990: 10)  

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนนโยบายที่สําคัญที่หนวยงานทั้งภาครัฐและ

ภาคเอกชน ซึ่งการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ถือวาเปนสิ่งสําคัญอันดับแรก ปรับเปลี่ยน

ระบบการทํางาน ปลูกฝงบุคลากรใหมีจิตสํานึกรักการใหบริการโดยการชวยเหลือ การอํานวยความ

สะดวก มีความกระตือรือรนตอการใหบริการ การย้ิมแยมแจมใส เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและ

ความพึงพอใจ อันจะนําไปสูภาพลักษณที่ดีขององคกรตอไป (วินัย ไชยลาภ, 2550) ความเช่ือของ

ลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ ถา

ลูกคาเช่ือวาการไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพงึ

พอใจ ย่ิงถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิงสรางความประทับใจใหกับลูกคา (วิทยา 

ดานธํารงกุล, 2549) การประปาสวนภูมิภาคเนนการใหบริการที่มีคุณภาพสรางความพึงพอใจแกผูใช

นํ้าซึ่งจะนําไปสูขอไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจทําใหผูใชนํ้าเกิดความเช่ือมั่น ไววางใจซึ่งเปนกล

ยุทธสําคัญที่จะทําใหการดําเนินธุรกิจประสบความสําเร็จอยางไรก็ตามพบวาคุณภาพการบริการน้ัน

เปนสิ่งที่วัดไดยากทั้งน้ีเน่ืองจากลักษณะของการบริการคือไมมีตัวตนไมสามารถจับตองไดและผูที่จะ

ตัดสินวาการบริการมีคุณภาพหรือไมน้ันก็คือผูใชนํ้าซึ่งใชบริการน้ันเองการบริการจึงจําเปนตองมีการ

ประเมินจากมุมมองของผูใชนํ้าเพื่อใหเกิดความเขาใจถึงความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการ

ใหบริการที่ไดรับจากการประปาสวนภูมิภาค (ปนแกว ศิริวรรณดี, 2548)  
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การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยที่

จัดต้ังข้ึนตามนโยบายของรัฐบาลใหบริการนํ้าประปาอยางมีคุณภาพกอต้ังข้ึนเมื่อ 28 กุมภาพันธ พ.ศ. 

2522 มีหนาที่และความรับผิดชอบในการบริหารดานจัดหาแหลงนํ้าสะอาด เพื่อตอบสนองความ

ตองการของประชาชน โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐและสุขอนามัยของประชาชนเปนปจจัยสําคัญ 

การประปาสวนภูมิภาคมีพื้นที่ใหบริการทั้งสิ้น จํานวน 234 สาขา และแบงสายการปฏิบัติงานออก 

เปน 10 เขตซึ่งแตละเขตมกีารประปาสาขาที่อยูในความรับผิดชอบครอบคลุมในเขตพื้นที่ 74 จังหวัด

ของประเทศไทย ยกเวน กรุงเทพ นนทบุรี และสมุทรปราการ (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) การ

ประปาสวนภูมิภาคมุงเนนการบริการถูกใจลูกคา ยึดหลักในคุณภาพ จึงใหความสําคัญกับการให 

บริการในดานตาง ๆ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งผูใชนํ้าประปาสวนภูมิภาค 

จําแนกเปน 3 ประเภท คือ ประเภทที่ 1 ที่พักอาศัย ประเภทที่ 2 ธุรกิจขนาดเล็กและ ประเภทที่ 3 

ธุรกิจขนาดใหญที่จดทะเบียนกับกรมสรรพากร มีการใหบริการขอติดต้ังนํ้าประปาใหม รับชําระคา

นํ้าประปา สํารวจ ออกแบบ วางทอ และบํารุงรักษาระบบทอ รวมทั้งมีนโยบายชวยเหลือสังคมควบคู

กับการรักษาสิ่งแวดลอม (เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555: 2)  

ปจจุบันการประปาสวนภูมิภาคเนนใหความสําคัญตอการบริการเปนเลิศ มีการกําหนด

เปาหมายการปรับปรุงการใหบริการเพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็วแกประชาชน มีเปาหมายการ

ดําเนินงานที่สําคัญ คือ การเพิ่มชองทางการใหบริการทุกดานของการประปา เพื่อใหผูใชนํ้าไดรบัความ

สะดวกและประทับใจมากที่สุด นอกจากน้ีการประปาสวนภูมิภาคยังไดใหบริการ ทดสอบตัวอยางนํ้า 

สารเคมี สารกรองและทอนํ้า (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) โดยการบริการดังกลาวมีวัตถุประสงค

เพื่อตรวจสอบและจัดการคุณภาพน้ํา เพื่อใหไดขอมูลที่แสดงถึงสถานภาพแนวโนมการเปลีย่นแปลงของ

สิ่งแวดลอม และสถานการณมลพิษของแหลงน้ํา ไดแก แหลงน้ําผิวดิน และแหลงน้ําทะเล ซึ่งเปน

ประโยชนตอการจัดลําดับความสําคัญของพื้นที่ที่ตองไดรับการแกไข รวมถึงปองกันปญหาและรักษา

คุณภาพนํ้าเพื่อใหมีคุณภาพที่เหมาะสมตอการใชประโยชนตอไป (กรมควบคุมมลพิษ, 2553: 1)  

การประปาสวนภูมิภาค ไดนอมนําแนวพระราชดําริของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ 

มาเปนแนวทางในการดําเนินงานของสํานักงานการประปาสาขาตาง  ๆ เพื่อใหชุมชนในพื้นที่

รับผิดชอบมีนํ้าเพื่ออุปโภคบริโภคอยางพอเพียง โดยการประปาสวนภูมิภาคไดจัดใหมีโครงการตาง ๆ

มากมายเพื่อใหประโยชนแกสังคม และสรางความประทับใจ ความพึงพอใจแกลูกคา อาทิ โครงการ

นํ้าประปาด่ืมไดเปนโครงการที่เกิดข้ึนตามนโยบายของกระทรวงมหาดไทย มีวัตถุประสงคเพื่อ  

ผลิตนํ้าประปาใหมีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลก (WHO) ที่เพียงพอแกความ

ตองการของประชาชน เพื่อเปนการสรางความเช่ือมั่นใหแกประชาชนหันมาด่ืมนํ้าประปามากข้ึนศูนย 

Call Center 1662 เพื่อรับเรื่องและแกปญหารองเรียนของลูกคา (มนตศักด์ิ ยาวะโนภาส, ม.ป.ป) 

การชําระคานํ้าประปาที่หลากหลายชองทางเปนอีกหน่ึงทางเลือกเพื่ออํานวยความสะดวก รวดเร็ว

ใหแกลูกคา เชนสํานักงานการประปาสาขาในพื้นที่ที่ใชบริการ ตัวแทนชําระคานํ้าตามจุดบริการ

เคานเตอรเซอรวิส ราน Jay Mart ศูนยบริการ เอไอเอส ที่ทําการไปรษณียทุกแหง เทสโก โลตัส การ

หักบัญชีเงินฝากธนาคาร 14 แหงทุกสาขาทั่วประเทศ เปนตน (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  
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การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย เปนหนวยงานการประปาสาขายอย สังกัดการ

ประปาสวนภูมิภาคเขต 3ต้ังอยูที่ 30/13 ม.12 ซ.ไรขิง 42 (ซ.ประชาราษฎร) ถ.พุทธมณฑลสาย 5  

ต.ไรขิง อ.สามพราน จ.นครปฐม 73210 มีหนาที่ดูแลรับผิดชอบการใหบริการนํ้าประปาครอบคลุม

พื้นที่จังหวัด นครปฐม สมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานครซึ่งถือไดวา

เปนจังหวัดที่ประกอบดวยบานเรือน ธุรกิจและโรงงานอุตสาหกรรมเปนจํานวนมากดังน้ันคุณภาพ

นํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน การใหบริการตาง ๆ ที่สะดวก รวดเร็วยอมมีความสําคัญตอภาพลักษณ และ

ความนาเช่ือถือขององคกรปจจุบันการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย มีจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 

51,896 ราย ปริมาณนํ้าที่ผลิตได 4,327,412 ลบ.ม ปริมาณนํ้าผลิตจาย 4,327,412 ลบ.ม และ

ปริมาณนํ้าจําหนาย 2,581,561 ลบ.ม ขอมูล เดือนกันยายน 2558 (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  

การประปาสวนภูมิภาคมุงเนนการบริการที่ถูกใจลูกคายึดหลักในคุณภาพ จึงใหความ 

สําคัญกับการใหบริการในดานตางๆ เพื่อใหมีความสะดวก รวดเร็วและตอบสนองความพึงพอใจสูงสุด

ของผูใชนํ้าดวยมาตรฐานการใหบริการทีดี่เย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพนํ้าประปา และ

ในปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวดมากมาย

หลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคาคอนขางสูง 

และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภคผูวิจัยจึงมีแนวคิดสมมติ

เหตุการณการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาคโดยเปนผูผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิต 

จากนํ้าประปาซึ่งมีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลกออกจําหนายใหกับผูใชนํ้าใน

ราคาที่ถูกกวาทองตลาดแตมีคุณภาพและมาตรฐานที่ดี หรือการใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ โดย 

มีเจาหนาที่ของการประปาสวนภูมิภาคดูแลอยูเสมอ จึงมั่นใจในความสะอาด ปลอดภัย รวมทั้งการ

บริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถเพราะประเทศไทยไดเผชิญกับสถานการณภัยแลง ขาดแคลนนํ้าไว

เพื่ออุปโภคบริโภค บางพื้นที่ตองการนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยู

ในพื้นที่บริการ รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถจึงเปนอีกหน่ึงทางเลือกเพื่อบรรเทาความเดือดรอน และ

สุดทายการบริการตูรับชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง เพื่ออํานวยความสะดวกในการชําระคา

นํ้าประปา และเพิ่มอีกหน่ึงทางเลือกของการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย 

จากเหตุผลดังกลาวมาแลวขางตน ทําใหผูวิจัยซึ่งปฏิบัติงานอยูที่การประปาสวนภูมิภาค

สาขาออมนอยใหความสําคัญตอการดําเนินงานและการใหบริการแกผูใชนํ้า เพื่อใหมีความสะดวก 

รวดเร็วและตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูใชนํ้าดวยความมั่นใจในมาตรฐานการใหบริการ 

ที่ดีเย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพนํ้าประปา ภายใตระบบการบริหารจัดการที่มี

ประสิทธิภาพ ผูวิจัยจึงมีแนวคิดที่จะศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย โดยมีแนวคิดเกี่ยวกับศึกษา

สถานการณจําลอง ใหกลุมเปาหมายเปนผูตอบแบบสอบถามแลวนํามาวิเคราะหเปนขอมูลเบื้องตน 

ในการคิดคาบริการจากการใหบริการเพิ่มเติมทั้งผลิตภัณฑนํ้าประปาและการบริการนอกจากน้ีการ

วิจัยดังกลาวจะมีประโยชนตอการประปาสวนภูมิภาค เพื่อที่จะไดพัฒนา ปรับปรุงการบริการใหมี

ประสิทธิภาพ ตรงความตองการของผูใชนํ้าเปนการสรางความประทับใจใหแกผูใชนํ้าตอไป 
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2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาสถานการณและรูปแบบทั่วไปของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค 

2. เพื่อศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค 

3. เพื่อสังเคราะหรูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสมของการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

 

3. สมมติฐานการวิจัย 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปา

สวนภูมิภาค 

 

4. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ในการศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค ไดกําหนดกรอบแนวคิดไวดังภาพที่ 2 
 

 
 
 
     

       

    
 
 
 
         การพรรณนา 
   
               
     

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การวิจัยเอกสาร 
- แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
- แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความเต็มใจจาย 
- แนวคดิเก่ียวกับวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคา (CVM)  

ประเด็นดานสถานการณและรูปแบบ

การใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาคใน

ลักษณะการจําลองสถานการณ 

 

ความเต็มใจจายตามสถานการณ 
- เต็มใจจาย 

- ไมเต็มใจจาย 

ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
- ดานความเชื่อถือไววางใจ 
- ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
- ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ 
- ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 
- ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 

รูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสมในผลิตภัณฑของ 

การประปาสวนภูมิภาค 

การสังเคราะห 

แบบสอบถาม การสังเคราะห 

Crosstab 

การวเิคราะห 

การสังเคราะห 
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จากภาพที่ 2 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย เรื่องความเต็มใจจายและความคาดหวังการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เริ่มตนจากการรวบรวม วิจัยเอกสาร

เกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง ความเต็มใจจาย และวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา 

(CVM) แลวนํามาสังเคราะหเปนประเด็นดานสถานการณและรูปแบบการใหบริการสวนเพิ่มในผลิต 

ภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคในลักษณะเหตุการณสมมติ ศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพการ

บริการทั้ง 5 ดาน แลวนํามาวิเคราะหดวยคาไค-สแควร (Chi-Square) กับความเต็มใจจายหรือไมเต็ม

ใจจายตามเหตุการณสมมติ หลังจากน้ันนํามาสังเคราะหเปนรูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสม

ในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

 

5. ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาครั้งน้ีไดเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ขอมูลทุติยภูมิ บทความและขอมูลวิจัยอื่น ๆ

ที่เกี่ยวของกับความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปา

สวนภูมิภาค ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการวิจัยไวดังน้ี  

5.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

 5.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ ผูใชบริการนํ้าประปาของการประปาสวน

ภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 51,896 ราย (การประปาสวนภูมิภาค, 2558)  

 5.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่จังหวัด

นครปฐม สมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร ซึ่งใชบริการนํ้าประปา

ของการประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย ผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางในการวิจัย จํานวน 400 ราย 

ตามแนวคิดการกําหนดกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1967 อางถึงใน ประสพชัย 

พสุนนท, 2555 : 187)  

5.2 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 เน้ือหาการวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังของการให 

บริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค โดยที่เน้ือหาของความคาดหวังที่มีตอ

คุณภาพการการบริการประกอบดวย 5 ดานคือ (1) ดานความเช่ือถือไววางใจ (2) ดานการตอบสนอง

ตอผูใชบริการ (3) ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (4) ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และ (5) ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

5.3 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

 เขตพื้นที่ความรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย ประกอบดวย 

จังหวัดนครปฐม สมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร 
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6. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบถึงระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการ เพื่อนํามาวิเคราะหความ

เต็มใจจายของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

2. เพื่อทราบถึงแนวทางการต้ังราคาของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการ

ประปาสวนภูมิภาค เพื่อนํามาเปนขอมูลในการตัดสินใจกําหนดราคา 

3. เพื่อทราบถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการนํ้าประปาที่สงผลตอความ

คาดหวังในคุณภาพการบริการของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง

คุณภาพการบริการในดานตาง ๆ ตอไป 

 

7. นิยามศัพทเฉพาะ 

การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย  หมายถึง หนวยงานรัฐวิสาหกิจสังกัด

กระทรวงมหาดไทย ซึ่งอยูในพื้นที่ความรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาคเขต 3 มีหนาที่ผลิต 

และใหบริการนํ้าประปาใหแกประชาชนที่มีบานพักอาศัย โรงงาน หรือบริษัท ในเขตพื้นทั้งจังหวัด

นครปฐม จังหวัดสมุทรสาครและพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร 

ผูใชนํ้า หมายถึง บุคคลที่มีบานพักอาศัย โรงงาน บริษัทหรือสถานประกอบการที่ใช

นํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคเพื่ออุปโภคบริโภคในพื้นที่จังหวัดนครปฐม จังหวัดสมุทรสาคร 

และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร  

ความเต็มใจจาย (Willingness to pay) หมายถึง ความยินดีที่บุคคลจะจายคาสินคา

หรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงดวย จํานวนเงินสูงสุด โดยที่แตละบุคคลเต็มใจจายเพื่อแลกกับการได 

รับการบริการเพิ่มเติมจากการประปาสวนภูมิภาค เพื่อใหไดรับความพึงพอใจรวมทั้งความสะดวก 

รวดเร็ว 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง วิธีการที่การประปาสวนภูมิภาคใสใจ 

ต้ังใจ ใหบริการที่รวดเร็ว มีความเช่ือถือ ตรงตามความตองการ สงมอบใหแกผูใชนํ้าประปาของการ

ประปาสวนภูมิภาค รวมทั้งสรางความพึงพอใจที่เหนือความคาดหวังในการใหบริการในดานตาง ๆ 

เชน ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดาน

ความเอาใจใสผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

ความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือใจ ความมั่นใจของผูใชนํ้าที่มี 

ตอนํ้าประปาและการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค เชน ดานความมีช่ือเสียงในการผลิต

นํ้าประปา คุณภาพของนํ้าประปา ความเพียงพอของนํ้าประปาที่ใหบริการแกประชาชน เปนตน 

การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง มีความเต็มใจที่จะให 

บริการ โดยมีการตอบสนองตอความตองการไดอยางทันที รวมทั้งไดรับความสะดวกรวดเร็วจาก 

การใหบริการ โดยเนนการใหบริการแกผูใชนํ้าเปนสําคัญ รวมทั้งความเช่ียวชาญ ความชํานาญของ

พนักงานที่ใหบริการ 
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ความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) หมายถึง พนักงานมีทักษะความรู ความ 

สามารถในการใหบริการ และตอบสนองตอความตองการของผูใชนํ้าดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง 

มารยาทที่ดีในการใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค 

ความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความ

กระตือรือรนความเอื้ออาทร เอาใจใสผูใชนํ้าตามความตองการของแตละคน เชน มีการตรวจสอบ

คุณภาพนํ้าประปาอยางสม่ําเสมอ พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ การรับเรื่องราวรองทุกข

เกี่ยวกับนํ้าประปา เปนตน 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ใหเห็น สามารถจับตองได และเปนสิ่งที่อํานวยความสะดวกดานตาง ๆ ไดแก เครื่องมืออุปกรณ 

สถานที่ ความชัดเจนของปายที่แนะนําชองทางการบริการ เปนตน 

ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง ความรูสึก การคาดคะเนที่มีตอการใหบริการ

ของการประปาสวนภูมิภาค ซึ่งถาผูใชนํ้าจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเมื่อ การบริการน้ันจะนําผลตอบ 

แทนมาให และไดรับการบริการตามที่ตองการ ซึ่งย่ิงถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิง

สรางความประทับใจใหกับลูกคา 
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บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 

การวิจัยเรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค” ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาเพื่อนําขอมูล ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย ดังตอไปน้ี 

1.  ประวัติความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาค 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) 

3.  แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: CVM)  

4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

5.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

6.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

7.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

8.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

9.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

10. สถานการณจําลองเกี่ยวกับความเต็มใจจายการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวน

ภูมิภาค 

 

1. ประวัติความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาค 

1.1 ประวัติการประปาสวนภูมิภาค 

 การประปาสวนภูมิภาคเรียกโดยยอวา กปภ. เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัด

กระทรวงมหาดไทยที่ต้ังข้ึนตามนโยบายของรัฐบาลที่จะปรับปรุงและขยายกิจการประปาในสวน

ภูมิภาคใหดีย่ิงข้ึนโดยการโอนกิจการของ 2 หนวยงานหลักที่มีหนาที่รับผิดชอบในการจัดหานํ้าสะอาด

ในรูปแบบของนํ้าประปาสําหรับประชาชนใชอุปโภคและบริโภคคือ 

 กองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการกระทรวงมหาดไทยรับผิดชอบการ ดําเนินการกอ 

สรางระบบประปาดูแลการผลิตและจําหนายนํ้าประปาในเขตเมืองหรือในชุมชนที่มีจํานวนประชากร 

ต้ังแต 5,000 คนข้ึนไปซึ่งมีการประปาในความดูแลรับผิดชอบ 185 แหง 

 กองประปาชนบทกรมอนามัยกระทรวงสาธารณสุขมีหนาที่ ดําเนินการ และ

รับผิดชอบการกอสรางระบบประปาหมูบานหรือการประปาขนาดเล็กในชุมชนที่มีจํานวนประชากร 

ไมเกิน 5,000 คน โดยรวมกับทองถ่ินและเมื่อกอสรางระบบประปาแลวเสร็จก็มอบใหแกทองถ่ินซึ่ง

ไดแก สุขาภิบาลหรือหมูบานเปนผูดูแลบํารุงรักษาตอไปซึ่งมีอยูจํานวน 550 แหง เมื่อรวมสอง
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หนวยงานน้ีเขาดวยกันแลว ไดตราข้ึนเปนพระราชบัญญัติการประปาสวนภูมิภาคใหกําเนิดหนวยงาน

ใหมเรียกวาการประปาสวนภูมิภาคหรือกปภ. เมื่อวันที่ 28 กุมภาพันธ 2522 

 ความคิดริเริม่จะกอต้ังการประปาสวนภูมิภาคเปนรัฐวิสาหกิจเกิดจากกลุมขาราชการ

และลูกจางของกองประปาภูมิภาคกรมโยธาธิการโดยไดพิจารณาเห็นวาความตองการ นํ้าสะอาด

สําหรับใชอุปโภคและบริโภคขยายตัวเพิ่มความตองการมากข้ึนแตการดําเนินงานมี ขอจํากัดในดาน

ระบบราชการทําใหการบริการประปาไมคลองตัวและไมสามารถทําไดอยางมีประสิทธิภาพนาจะ 

ไดจัดอยูในรูปรัฐวิสาหกิจดังเชนสาธารณูปโภคอื่น ๆ กลุมผูคิดริเริ่ม ไดเสนอเรื่องตอรัฐบาล  

ม.ร.ว. คึกฤทธ์ิ ปราโมช เมื่อเดือนตุลาคม 2518 และไดติดตามเรื่องน้ีอยางใกลชิดจนมาถึงรัฐบาล 

สมัย ม.ร.ว. เสนีย ปราโมช และรัฐบาลนายธานินทรกรัยวิเชียรทุกรัฐบาลไดใหความเห็นชอบที่จะให

จัดการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจแตยังไมทันดําเนินการแลวเสร็จก็เปลี่ยนรัฐบาลเสียกอนใน 

สมัยรัฐบาลพลเอกเกรียงศักด์ิชมะนันทนไดสงเรื่องใหสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรศึกษาถึง

วิธีการจัดรูปแบบบริหารประปาในภูมิภาค 

 เมื่อวันที่ 9 พฤษภาคม 2521 ใหจัดองคการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจตาม

ขอเสนอของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร รัฐบาลไดต้ังคณะกรรมการการเตรียมการจัดต้ัง 

การประปาสวนภูมิภาคข้ึนซึ่งไดดําเนินการจัดต้ังและตราเปน พ.ร.บ. การประปาสวนภูมิภาค พ.ศ. 

2522 เมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ 2522 และใหใชบังคับต้ังแตวันที่ 28 กุมภาพันธ 2522 ซึ่งเปนวันถัด

จากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษา เปนตนไปโดยโอนกิจการประปาตลอดจนขาราชการและลูกจาง

ของกองประปาภูมิภาคกรมโยธาธิการและกองประปาชนบทกรมอนามัยมาเปนลูกจางและพนักงาน

ของการประปาสวนภูมิภาค และถือเอาวันที่ 28 กุมภาพันธของทุกปเปนวันกอต้ังการประปาสวน

ภูมิภาค (วารสารฉบับพิเศษการประปาสวนภูมิภาค, 2548: 19–20) 

1.2 ภารกิจขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาค มีภารกิจ และหนาที่ ดังตอไปน้ีขอที่ 1 มีหนาที่สํารวจ จัดหา

แหลงนํ้าดิบและ จัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ ขอที่ 2 มีหนาที่ ผลิต จัดสงและจําหนายนํ้าประปา ทั่วประเทศ

ยกเวนกรุงเทพฯ นนทบุรี และสมุทรปราการ และขอที่ 3 มีหนาที่ดําเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวของหรือ 

ตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา สําหรับวิสัยทัศนของการประปาสวนภูมิภาค คือ “ผูใชนํ้าประทับใจใน

คุณภาพและบริการที่เปนเลิศ” โดยที่การประประปาสวนภูมิภาคมีคานิยมองคกร “มุง- มั่น-เพื่อ 

ปวงชน” นอกจากน้ียังไดนําคานิยม 12 ประการมาปรับใชในองคกร ประกอบดวยขอที่ 1 มีความรัก

ชาติ ศาสนา พระมหากษัตริย ขอที่ 2 ซื่อสัตย เสียสละ และมีความอดทน ขอที่ 3 กตัญูตอบิดา

มารดา ผูปกครอง ขอที่ 4 ใฝหาความรู หมั่นศึกษาเลาเรียน ขอที่ 5 รักษาวัฒนธรรมประเพณีไทยที่

งดงาม ขอที่ 6 มีศีลธรรม หวังดีตอผูอื่น ขอที่ 7 เขาใจเรียนรูการเปนประชาธิปไตย ขอที่ 8 มีระเบียบ

วินัย เคารพกฎหมาย ขอที่ 9 ปฏิบัติตามพระราชดํารัส ขอที่ 10 ใชหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ขอ

ที่ 11 มีความเขมแข็งทั้งรางการและจิตใจ และขอสุดทายขอที่ 12 คํานึงถึงผลประโยชนของสวนรวม 

(การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 
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1.3 พันธกิจขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาคเปนหนวยงานที่ใหบริการนํ้าประปาตามนโยบายของรัฐบาล 

โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐและสุขอนามัยของประชาชนเปนสําคัญ สําหรับพันธกิจหลักของการ

ประปาสวนภูมิภาค ไดแก ผลิตจายนํ้าที่มีคุณภาพ พัฒนาระบบผลิตและจายนํ้าใหมีประสิทธิภาพ ละ 

ประสิทธิผล เสริมสรางการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลาง พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการ และพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพเพื่อตอบสนองความตองการของ

องคกร (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.4 วัตถุประสงคหลักขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาคมรวัตถุประสงคดังตอไปน้ี ขอที่ 1 สํารวจ จัดหาแหลงนํ้าดิบ 

และจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ เพื่อใชในกิจการประปา ขอที่ 2 ผลิต จัดสง และจําหนายนํ้าประปาทั่ว

ประเทศในสวนภูมิภาค และดําเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวของหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา ขอที่ 3 ให 

บริการและอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในการขอติดต้ังประปาใหแกประชาชน และขอที่ 4 ขยายเขต

จําหนายนํ้าประปาเพื่อใหประชาชนมีนํ้าประปาใชอยางทั่วถึง (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.5 คานิยมขององคกร  

 การประปาสวนภูมิภาคมีคานิยมขององคกรประกอบดวย 3 สวนหลัก ๆ ไดแก สวน

ที่ 1 มุงเนนคุณธรรม ประกอบดวย ขอที่ 1 ปฏิบัติตามหลักกฎหมาย จริยธรรม จรรยาบรรณ กฎ 

ระเบียบ ขอบังคับ กปภ. ขอที่ 2 ปฏิบัติหนาที่ดวยความรับผิดชอบ โปรงใส ซื่อสัตยสุจริต และขอที่ 3 

ปกปองรักษาผลประโยชนขององคกร สวนที่ 2 มั่นใจคุณภาพ ประกอบดวย ขอที่ 1 ปฏิบัติตามข้ัน 

ตอนที่กําหนดอยางจริงจัง ขอที่ 2 มีจิตสํานึกรูรับผิดชอบตอความสําเร็จ ขอที่ 3 ทํางานเปนทีมเพื่อ 

ใหเกิดผลสําเร็จ และขอที่ 4 พัฒนาตนเองอยางตอเน่ือง สวนที่ 3 เพื่อสุขของปวงชน ประกอบดวย 

ขอที่ 1 สรางคุณคาโดยเพิ่มความพึงพอใจใหแกลูกคา คูคา และผูมีสวนไดสวนเสีย ขอที่ 2 มีจิต

สาธารณะเขารวมกิจกรรมสวนรวมและอาสาชวยเหลือกิจกรรมสวนรวมนอกเหนือจากภาระหนาที่

ปกติ (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.6 โอกาสขององคกร 

 การประปาสวนภูมิภาคมีโอกาสในดานตาง ๆ ดังตอไปน้ีสามารถใหภาคเอกชนเขา 

มาลงทุนในกิจการตาง ๆ ที่เห็นวาเปนประโยชนตอการประปาสวนภูมิภาคเพื่อเปนการแบงเบาภาระ

การลงทุน ซึ่งเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็วกวาและเปนไปตามนโยบายของ

รัฐบาล ที่ตองการใหเอกชนมารวมดําเนินงานกับรัฐ นอกจากน้ีการประปาสวนภูมิภาคมีฐานะเปน

รัฐวิสาหกิจ จึงไดรับความเช่ือถือจากผูใชนํ้าในดานประสิทธิภาพ และคุณภาพของนํ้าประปามากกวา

นํ้าประปาที่ผลิตโดยเอกชนรายยอย หรือที่ผลิตโดยประปาสวนทองถ่ิน การประปาสวนภูมิภาคยัง

สามารถแตกแขนงกิจการได เชน กอต้ังบริษัทรวมลงทุนในการผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวด หรือขายสงนํ้า 

ดิบใหอุตสาหกรรม เปนตนรัฐบาลใหการสนับสนุนและสงเสริมการกระจาย อุตสาหกรรมภาคตาง ๆ 

ไปยังสวนภูมิภาค ทําใหมีความตองการนํ้าประปาสูงข้ึนในภูมิภาคตาง ๆ รัฐบาลมีนโยบายในการ
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สนับสนุนเงินงบประมาณ เพื่อการจัดหานํ้าสะอาดไปสูภูมิภาค และ พื้นที่ชนบทเพิ่มมากข้ึน และการ

เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ ทําใหเกิดความขยายตัวของชุมชนเมืองมากข้ึน ดังน้ัน ความ

ตองการใชนํ้าอุปโภค บริโภค จึงเพิ่มสูงข้ึน (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.7 ขอจํากัดขององคกร 

 พื้นที่ในความรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาค เปนพื้นที่ที่มีประชาชนอาศัยอยู

กระจัดกระจายและหางไกลกัน ทําใหตองใชงบประมาณในการดําเนินงาน และการลงทุนในการวาง

ทอและสรรหาแหลงนํ้า อีกทั้งฐานะการเงินของ การประปาสวนภูมิภาคมีขีดจํากัด ทําใหขยายงาน

ไมไดตามความตองการของประชาชน การอุดหนุนงบประมาณจากรัฐบาลก็ยังไมเพียงพอ จําเปนตอง

ใชเอกชนเขามาดําเนินการในบางกิจกรรม ในสวนดานบุคลากรเฉพาะดาน มีไมเพียงพอกับการ

ดําเนินงานตามแผน เน่ืองจากอัตราคาจางไมจูงใจ มีระบบคาตอบแทนตํ่าปริมาณนํ้าสูญเสียในเกณฑ

สูงเน่ืองจากการปรับเปลี่ยนทอเกา หรือวางทอใหมในชุมชนจายนํ้าเดิมไมสามารถดําเนินการไดใน

คราวเดียวกัน จําเปนตองทยอยเปลี่ยนเพื่อใหมีผลกระทบตอผูใชนํ้าเดิมนอยที่สุด กระบวนการลด 

นํ้าสูญเสียจําเปนตองมีมาตรการตรวจสอบและแกไขอยางตอเน่ือง ซึ่งเปนภาระหนัก โดยเฉพาะอยาง

ย่ิงสําหรับการประปาที่มีทอเกาเปนจํานวนมากหรือมีจํานวนพนักงานไมพอกับการบํารุงรักษาทอ 

จายนํ้า การประปาสวนภูมิภาคยังคิดอัตราคานํ้าประปาปจจุบันตํ่ากวาตนทุน และยังไมไดรับการ

ปรับปรุงใหเปนไปตามปจจัยแวดลอมที่แทจริง ในสวนของการดําเนินงานของการประปาสวนภูมิภาค

ไมคลองตัว เน่ืองจากมีกฎระเบียบที่ใชปฏิบัติเชนเดียวกับภาคราชการปจจุบันประเทศไทยยังไมมี

กฎหมายควบคุมและจัดสรรการใชนํ้าจากแหลงนํ้าตาง ๆ แหลงนํ้าผิวดินและใตดิน ทําใหแหลงนํ้า

เหลาน้ัน มีปริมาณ และคุณภาพดอยลง รวมทั้งหายากข้ึนในอนาคต ในภาคของประชาชนยังขาด

ความเขาใจในงานบริการขององคกรที่มีภารกิจสองดาน คือ การบริการสังคมที่เนนความผาสุกของ

ประชาชน กับการบริการเชิงธุรกิจที่ตองจัดการใหสามารถเลี้ยงตนเอง รวมทั้งขยายกิจการในอนาคต

(การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.8 การแบงเขตบริหารของ กปภ. 

 การประปาสวนภูมิภาค มีภาระหนาที่ในการผลิต จัดสง และจําหนายนํ้าประปาทั่ว

ประเทศ รวมทั้งดําเนินธุรกิจอื่น ที่เกี่ยวกับหรือตอเน่ืองกับธุรกิจประปา เพื่อประโยชน ในการบริการ

สาธารณูปโภค โดยคํานึงประโยชนของรัฐ และสุขภาพอนามัยของประชาชนเปนสําคัญปจจุบันไดแบง

สายการ ปฏิบัติงานออกเปน 10 เขต ดูแลรับผิดชอบ สํานักงานประปาในสังกัดทั่วประเทศ ยกเวนใน

เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ สมุทรปราการ และมีหนวยบริการ ครอบคลุมเขตเทศบาล 

647 แหง อบต. 77 แหง หมูบาน 171 แหง (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.9 พ้ืนท่ีรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาคเขต แบงความรับผิดชอบเปน 10 เขต 

ไดแก 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 1 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก ชลบุรี 

ฉะเชิงเทรา ระยอง จันทบุรี สระแกว ตราด และปราจีนบุรี 
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 การประปาสวนภูมิภาคเขต 2 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 8 จังหวัด ไดแก สระบุรี 

ลพบุรี สิงหบุรี พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี นครนายก อางทองและนครราชสีมา 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 3 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 8 จังหวัด ไดแก ราชบุรี 

สมุทรสงคราม สมุทรสาคร สุพรรณบุรีนครปฐม กาญจนบุรี เพชรบุรี และประจวบคีรีขันธ 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 4 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก  

สุราษฎรธานี ระนอง ชุมพร ภูเก็ต กระบี่ พังงาและนครศรีธรรมราช 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 5 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก สงขลา 

พัทลุง ตรัง สตูล ยะลา ปตตานี และนราธิวาส 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 6รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 5 จังหวัด ไดแก ขอนแกน 

กาฬสินธุ ชัยภูมิ มหาสารคามและรอยเอ็ด 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต7 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก อุดรธานี 

เลย หนองคาย นครพนม สกลนครหนองบัวลําภู และบึงกาฬ 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 8รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 7 จังหวัด ไดแก อบุลราช-

ธานี ศรีสะเกษ ยโสธร สุรินทรอํานาจเจริญบุรีรัมย และมุกดาหาร 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 9 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 8 จังหวัด ไดแก 

เชียงใหม เชียงราย นานพะเยา แพร แมฮองสอนลําปาง และลําพูน 

 การประปาสวนภูมิภาคเขต 10 รับผิดชอบการบริการในพื้นที่ 10 จังหวัด ไดแก 

นครสวรรค ตาก กําแพงเพชร สุโขทัย พิจิตร อุตรดิตถ เพชรบูรณ ชัยนาทอุทัยธานี และพิษณุโลก

(การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 

1.10 การเปลี่ยนแปลงอ่ืน ๆ ท่ีสําคัญและการดําเนินการของการประปาสวนภูมิภาค

ในปจจุบัน 

 การประปาสวนภูมิภาคยังมีนโยบายสําคัญกําหนดใหยกระดับคุณภาพนํ้าประปาใน

ระดับสากลโดยเนนหลักการจัดการนํ้าสะอาดซึ่งเปนหลักการจัดการคุณภาพนํ้าด่ืมที่ปลอดภัยของ

องคการอนามัยโลก (WHO) ชวยสรางความมั่นใจใหกับประชาชนที่อุปโภคบริโภคนํ้าประปาที่ได

มาตรฐานและบริการอยางตอเน่ืองมีข้ันตอนจัดการคุณภาพและความสม่ําเสมอของนํ้าต้ังแตตนนํ้า

กระบวนการผลิตนํ้าไปจนนํ้าประปาที่สงไปถึงผูบริโภคโดยเนนการบริหารจัดการความเสี่ยงที่จะเกิด 

ข้ึนทุกข้ันตอนนอกจากชวยเสริมสรางความมั่นใจดานความสะอาดและปลอดภัยของนํ้าประปาแก

ผูบริโภคแลวยังเปนการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานที่เนนแนวทางการบริหารแบบครบวงจรโดย

ปจจุบัน การประปาสวนภูมิภาคไดดําเนินการครบทุกสาขาอีกทั้งยังมีการเนนใหเปนปแหงการลดนํ้า

สูญเสียทั้งประปาขนาดใหญและเล็กโดยมีการติดตามกํากับดูแลอยางใกลชิดและเรงดําเนินการบรหิาร

จัดการนํ้าสูญเสียดวยระบบ DMA (District Metering Area) เพื่อใหสามารถแกไขปญหานํ้าสูญเสียได

งายและรวดเร็วข้ึนอีกทั้งยังมีการนําระบบสารสนเทศมาชวยสนับสนุนและอบรมทีมงานลดนํ้าสูญเสีย

ของการประปาสวนภูมิภาคอยางจริงจัง (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) 
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1.11 อัตราคานํ้าและคานํ้าประปาขั้นตํ่า 

 การกําหนดอัตราคานํ้าข้ันตํ่า ของผูใชนํ้าแตละประเภท คํานวณตามพื้นฐานของ

ความจําเปนที่ผูใชนํ้าตองการใชนํ้าประปาในแตละเดือน กลาวคือ ประชาชนในแตละชุมชนไดรอง

ขอใหรัฐลงทุนกอสรางระบบประปา รัฐไดนําเงินภาษีบางสวน มาดําเนินการกอสรางระบบประปา

ใหแกชุมชนพรอมทั้งกําหนดอัตราคานํ้าประปา ผูใชนํ้าเปนผูจาย หากระบบประปาถูกสรางข้ึนมาแลว 

ไมมีการใชนํ้าประปา ก็จะเกิดการสูญเปลาทางเศรษฐกิจ เงินคานํ้าข้ันตํ่าน้ี จะถูกนําไปใช ในการ

บริหาร จัดการ เชนเดียวกับเงินคานํ้าประปาที่เก็บไดจากประชาชนอัตราคานํ้า และคานํ้าประปา 

ข้ันตํ่าสามารถจําแนกเปน 3 ตาราง ดังตอไปน้ี  

 

ตารางที่ 1 อัตราคานํ้าประปาพื้นทีเอกชนรวมลงทุนการประปาสวนภูมิภาค สาขาฉะเชิงเทรา บางปะกง 

ระยอง ปทุมธานี รังสิต ราชบุรี สมุทรสงคราม ออมนอย สามพราน สมุทรสาคร นครสวรรค

ชลบุรี พัทยา แหลมฉบัง ศรีราชา พนัสนิคม บานบึง 
 

ชวงการ 
ใชน้ํา 

(ลบ.ม./เดือน) 

จํานวน 
หนวย 

1. ที่อยูอาศัย 2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
3. รัฐวิสาหกจิ/อตุฯ/ 

ธุรกิจขนาดใหญ 
ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน 

คาน้าํขั้นต่ํา   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: ผูใชนํ้าประเภท 2 (รหัสที่ 28 และ 29) หากเดือนใดใชนํ้ามากกวา 80 ลบ.ม./เดือน ใหคิด

อัตราคานํ้าประปาเทากับผูใชนํ้าประเภท 3 ณ เวลาน้ัน โดยคิดต้ังแต ลบ.ม.ที่ 81 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค,อัตราคานํ้าประปาสวนภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 10 พฤศจิกายน 2558,

เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/contents/service/tableprice. 



17 

ตารางที่ 2 อัตราคานํ้าประปาพื้นที่การประปาสวนภูมิภาค สาขาภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 
 

ชวงการ 
ใชน้ํา 

(ลบ.ม./เดือน) 

จํานวน 
หนวย 

1. ที่อยูอาศัย 2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
3. รัฐวิสาหกจิ/อตุฯ/ 

ธุรกิจขนาดใหญ 
ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน 

คาน้าํขั้นต่ํา   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: ผูใชนํ้าประเภท 2 (รหัสที่ 28 และ 29) หากเดือนใดใชนํ้ามากกวา 80 ลบ.ม./เดือน ใหคิด

อัตราคานํ้าประปาเทากับผูใชนํ้าประเภท 3 ณ เวลาน้ัน โดยคิดต้ังแต ลบ.ม.ที่ 81 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค,อัตราคานํ้าประปาสวนภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 10 พฤศจิกายน 2558, 

เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/contents/service/tableprice. 
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ตารางที่ 3 อัตราคานํ้าประปาพื้นที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาอื่น (ทั่วประเทศ)  
 

ชวงการ 
ใชน้ํา 

(ลบ.ม./เดือน) 

จํานวน 
หนวย 

1. ที่อยูอาศัย 2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
3. รัฐวิสาหกจิ/อตุฯ/ 

ธุรกิจขนาดใหญ 
ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน ราคา เปนเงิน รวมเงิน 

คาน้าํขั้นต่ํา   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: ผูใชนํ้าประเภท 2 (รหัสที่ 28 และ 29) หากเดือนใดใชนํ้ามากกวา 80 ลบ.ม./เดือน ใหคิด

อัตราคานํ้าประปาเทากับผูใชนํ้าประเภท 3 ณ เวลาน้ัน โดยคิดต้ังแต ลบ.ม.ที่ 81 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค,อัตราคานํ้าประปาสวนภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 10 พฤศจิกายน 2558, 

เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/contents/service/tableprice. 

 

1.12 ประเภทผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค 

 การประปาสวนภูมิภาคมีการจัดประเภทผูใชนํ้าโดยแบงเปน 3 ประเภท ไดแก ผูใช

นํ้าประเภทที่ 1 ที่อยูอาศัยและอื่น ๆ เชน สถานที่พักอาศัยของเอกชนและรัฐ ศาสนสถาน มูลนิธิ หรือ

องคกรเพื่อการกุศล พรรคการเมือง เปนตน ผูใชนํ้าประเภทที่ 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก เชน ที่

ทําการของหนวยงานราชการ โรงพยาบาลของรัฐ สถานพยาบาลของรัฐ และเอกชน สถานศึกษาของ

รัฐ สถานศึกษาของเอกชนที่ระดับตํ่ากวาอุดมศึกษา ศูนยการคา หางสรรพสินคา ธุรกิจขนาดเล็ก เปน

ตน และผูใชนํ้าประเภทที่ 3 เชน ที่ทําการของรัฐวิสาหกิจ และองคการมหาชน โรงงานอุตสาหกรรม 

สถานบริการและที่พัก ธนาคารพาณิชย โรงพยาบาลของเอกชน สถานศึกษาเอกชนระดับอุดมศึกษา 

สถานีบริการเช้ือเพลิง การขอใชนํ้าช่ัวคราว ธุรกิจการคาขนาดใหญอื่น ๆ เปนตน (การประปาสวน

ภูมิภาค, 2558) 
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ภาพที่ 3 แสดงการแบงเขตการบริหารของการประปาสวนภูมิภาคทั้ง 10 เขต 

ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค

แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 
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ตารางที่ 4 แสดงขอมลูจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาคเดือน กันยายน 2558  

 

ประเภท จํานวน หนวย 

จํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 3,955,353 ราย 

กําลังผลิตที่ใชงาน 4,785,850 ลบ.ม.ตอวัน 

ปริมาณนํ้าผลิต 141,804,832 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าผลิตจาย 136,634,156 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าจําหนาย 99,475,149 ลบ.ม. 

ขอมูลของทุกสํานักงานประปา 

 

ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค

แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 

 

จากตารางที่ 4 แสดงขอมูลจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาคทั้งหมด

จํานวน 234 สาขาทั่วประเทศ พบวาเดือน กันยายน 2558 พบวา จํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 3,955,353 

ราย กําลังผลิตที่ใชงาน 4,785,850 ลบ.ม.ตอวัน ปริมาณนํ้าผลิต 141,804,832 ลบ.ม.ปริมาณนํ้าผลิต

จาย 136,634,156 ลบ.ม. และปริมาณนํ้าจําหนาย 99,475,149 ลบ.ม. 

1.13 ประวัติการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

 การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย สังกัดการประปาสวนภูมิภาคเขต 3 ต้ังอยูที่ 

30/13 ม.12 ซ.ไรขิง 42 (ซ.ประชาราษฎร) ถ.พุทธมณฑลสาย 5 ต.ไรขิง อ.สามพราน จ.นครปฐม 

73210 มีพื้นที่รับผิดชอบในการจําหนายนํ้าครอบคลุมพื้นที่ของอําเภอพุทธมณฑล อําเภอสามพราน 

จังหวัดนครปฐม อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร และพื้นที่บางสวนของเขตหนองแขม จังหวัด

กรุงเทพมหานคร (การประปาสวนภูมิภาค, 2558) โดยมีอาณาเขตติดตอ ดังน้ี 

 ทิศเหนือ  ติดตอกับอําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 ทิศใต  ติดตอกับอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร 

 ทิศตะวันออก ติดตอกับเขตหนองแขมและเขตทวีวัฒนา กรุงเทพมหานคร 

 ทิศตะวันตก ติดตอกับอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 

 จากขอมูลรายละเอียดเกี่ยวกับการประวัติของประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

ผูวิจัยไดแสดงแผนที่ต้ังและภาพสํานักงาน ดังภาพที ่4 และภาพที่ 5 
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ภาพท่ี 4 แสดงแผนท่ีตั้งของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

ท่ีมา: การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย, เขาถึงเมื่อ 2 พฤศจิกายน 

2558, เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/province/branch/5540317. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภาพที่ 5 แสดงสํานักงานการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

ท่ีมา: การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย, เขาถึงเมื่อ 2 พฤศจิกายน 

2558, เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/province/branch/5540317. 
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การประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย มีจํานวนผูใชนํ้า ณ เดือนกันยายน 2558 ทั้งหมด 

51,896 ราย มีปริมาณนํ้าที่ผลิตและปริมาณนํ้าผลิตจายจํานวน 4,327,412 ลบ.ม. สําหรับปริมาณนํ้า

ที่จําหนายเทากับ 2,581,561 ลบ.ม. จากขอมูลดังกลาวสรุปเปนตารางที่ 5 ดังน้ี 

 

ตารางที่ 5 แสดงขอมูลจํานวนผูใชนํ้าทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย ณ เดือน 

กันยายน 2558  
 

ประเภท จํานวน หนวย 

จํานวนผูใชนํ้าทั้งหมด 51,896 ราย 

กําลังผลิตที่ใชงาน 0 ลบ.ม.ตอวัน 

ปริมาณนํ้าผลิต 4,327,412 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าผลิตจาย 4,327,412 ลบ.ม. 

ปริมาณนํ้าจําหนาย 2,581,561 ลบ.ม. 

 

ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค
แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 
  

การประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยใหบริการนํ้าประปา มีจํานวนผูใชนํ้าจํานวน 
51,896 ราย ครอบคลุมพื้นที่ 3 จังหวัดประกอบดวย จังหวัดนครปฐม ไดแก อําเภอพุทธมณฑล และ
สามพราน จํานวน 23,927 ราย จังหวัดสมุทรสาคร ไดแก อําเภอกระทุมแบน จํานวน 27,599 ราย 

และพื้นที่กรุงเทพมหานครบางสวน ไดแก แขวงหนองคางพลู เขตหนองแขม จํานวน 370 ราย จาก
ขอมูลดังกลาวสรุปเปนตารางที่ 6 ดังน้ี 
 

ตารางที่ 6 แสดงจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยแยกรายจังหวัด ณ เดือน
กันยายน 2558 

 

จังหวัด อําเภอ จํานวนผูใชนํ้า (ราย) 

นครปฐม พุทธมณฑล และสามพราน 23,927 ราย 

สมุทรสาคร กระทุมแบน 27,599 ราย 

กรุงเทพมหานคร แขวงหนองคางพลู เขตหนองแขม  370 ราย 

รวม  51,896 ราย 

 
ที่มา: กองศูนยขอมูลและแผนเทคโนโลยีสารสนเทศ  การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค
แยกตามรายจังหวัด, เขาถึงเมื่อ 1 ธันวาคม 2558, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/province/search. 
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เน่ืองจากจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยมีจํานวนที่เพิ่มข้ึน 

เรื่อย ๆ ซึ่งเห็นไดจากกราฟแสดงขอมูลสถิติจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

เดือนสิงหาคม 2557 ดังภาพที่ 6  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 6 ขอมูลสถิติจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย เดือนสิงหาคม 2557  

ท่ีมา: การประปาสวนภูมิภาค, ขอมูลการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย, เขาถึงเมื่อ 2 พฤศจิกายน 

2558, เขาถึงไดจาก http://www.pwa.co.th/province/branch/5540317. 

  

จากภาพที่ 6 แสดงขอมูลสถิตจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอยที่

มีจํานวนที่เพิ่มข้ึนทุกปต้ังแต ป 2540 จํานวนผูใชนํ้า 8,510 ราย จนถึง เดือนสิงหาคม 2557 จํานวน

ผูใชนํ้า 49,011 ราย แสดงถึงอัตราการเติบโตของจํานวนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

ออมนอยที่มีจํานวนเพิ่มข้ึนทุกปอยางตอเน่ือง  

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) 

2.1 ความหมายของความเต็มใจจาย 

 วิธีการประเมินมูลคาโดยวิธีการสํารวจความเต็มใจที่จะจาย (Willingness to 

paysurvey) เปนวิธีการหน่ึงที่ชวยจําลองสถานการณเพื่อการหาความตองการสินคาหรือบริการโดย 

ที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงราคาจริงในตลาด เปนการถามกลุมเปาหมายวามีความยินดีที่จะจายดวยมูลคา

เทาไหร หากไดรับสิ่งที่ดีข้ึน หรือมีการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีข้ึน 

 ภราดร ปรีดาศักด์ิ (2549: 75) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึง ความยินดีหรือ

ความเต็มใจของผูบริโภคที่พรอมจะจายคาสินคาหรือบริการ โดยการที่ผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจาย

คาสินคาน้ันในราคาเทาใด ข้ึนอยูกับการประเมินคาสินคาหรือบริการน้ันของผูบริโภค และข้ึนอยูกับ

ผูบริโภความีความสามารถที่จะจายไดมากนอยเพียงใด 
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 ณรงค ธนาวิภาส (2552) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึงการประเมินคุณคาของ

สินคา หรือบริการซึ่งบุคคลมีความเต็มใจที่จะยอมเสียสละเงิน หรือทรัพยสินที่มีเพื่อแลกกับสินคา 

หรือบริการน้ัน เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคล 

 พรวิภา รอดราษฎร (2556) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึง ความยินดีหรือความ

เต็มใจของผูบริโภคที่พรอมที่จะจายคาสินคาหรือคาบริการชนิดใดชนิดหน่ึงซึ่งราคาที่ผูบริโภคยินดี  

ที่จะจายข้ึนอยูกับการประเมินมูลคาของสินคาหรือบริการน้ัน ๆ  

 คาเรน และ เจมส (Karen & James 2001, อางถึงใน ธนสิทธ์ิ ต้ังอุดมนันทกิจ, 

2556: 8) กลาววา ความเต็มใจจาย หมายถึง มูลคาสูงสุดที่ผูบริโภคมีความสามารถในการจายสําหรับ

สินคาหรือบริการไดในมูลคาที่สูงกวามูลคาตลาด ณ เวลาน้ัน ๆ ข้ึนอยูกับปจจัยที่เกี่ยวของ เชน 

ทางเลือก รายได แรงจูงใจในการใชสินคาหรือบริการ เปนตน 

 ดังน้ัน จากการศึกษาความหมายของความเต็มใจจาย สามารถสรุปไดวา ความเต็มใจ

จาย หมายถึง การทีผู่ซื้อมีความยินยอม มีความพึงพอใจ ยอมเสียสละ และเต็มใจที่จะจายเงินดวย

มูลคาสูงสุดเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการน้ัน ๆ โดยตอบสนองความตองการของผูซื้อหรือผูใช 

บริการเปนสําคัญ ซึ่งผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางสําหรับงานวิจัยเรื่อง ความเต็มใจจาย และความคาด 

หวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความเต็มใจจาย (Willingness to pay) 

 ในการศึกษาแนวคิดทางเศรษฐศาสตรเกี่ยวกับความเต็มใจจาย ถือวาเปนวิธีที่นํามา

ประยุกตใชกันอยางมากมายในการศึกษาเรื่องความเต็มใจจาย (Willingness to pay) ความเต็มใจ

จายของผูบริโภคในทางเศรษฐศาสตรเปนแนวทางในการวัดสินคาหรือบริการ ซึ่งไมมีตลาดหรือกลไก

ของตลาดที่ศึกษาและระบุเปนจํานวนเงินที่ผูบริโภคจะตองจาย ในการวัดความเต็มใจจายสามารถหา

ไดจากการสมมติเหตุการณใหประเมินคา โดยการสอบถามจากประชาชนโดยตรง ซึ่ง เปนวิธีที่ 

ใชคําถามเพื่อหาตนทุนและคาใชจาย เปนการถามดวยคําถามที่ใหผูตอบแบบสอบถามบอกระดับ 

ของคุณประโยชนและโทษในรูปของมูลคาที่มีตอการเปลี่ยนแปลงทั้งเกิดข้ึนจริงหรือเหตุการณที่ 

สมมติข้ึนมา 

 แนวคิดเกี่ยวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) เปนแนวคิดสวนหน่ึงของ

เศรษฐศาสตร เรื่องสวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s Surplus) ซึ่งในการบริโภคสินคาหรือใช

บริการแตละครั้ง ผูบริโภคจะไดรับความพึงพอใจหรืออรรถประโยชนจากสินคาในหนวยตน ๆ มาก 

กวาสินคาในหนวยถัดไป ดังน้ันผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจายเงินเพื่อซื้อสินคาหรือบริการในหนวย

แรก ๆ มากกวาหนวยถัดไป แตราคาที่ผูบริโภคจายจริงน้ันมักจะนอยกวาราคาที่เขาจะยินดีที่จะจาย 

ทําใหสวนเกินตางระหวางราคาที่ผูบริโภคยินดีที่จะจายกับราคาที่ผูบริโภคจายจริงหรืออีกนัยหน่ึงคือ

ความพึงพอใจเกินกวาเงินที่จะตองจาย สวนตางน้ีเรียกวา สวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s 

Surplus) โดยสวนเกินน้ีศึกษาไดจากภาพที่ 7 ดังตอไปน้ี 
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ภาพที่ 7 แสดงสวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s Surplus) 
ที่มา: วรรธนันท พรหมมินทร, “ความเต็มใจจายเพื่อเขารับการอบรมหลักสูตรภาษาอังกฤษของ
บุคลากรในบริษัท ธนชาติประกันภัย จํากัด”, (สารนิพนธเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เศรษฐศาสตรการพัฒนามนุษย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, 2554), 53. 
  

จากภาพที่ 7 เสนแสดงความตองการซื้อสินคาที่ระดับปริมาณการซื้อ และระดับราคา

สินคาตาง ๆ ทุกจุดบนเสนอุปสงคแสดงถึงความเต็มใจที่จะจายซื้อสินคาในแตละระดับปริมาณการ 
ซื้อ ถาสมมติกําหนดราคาสินคาเทากับ P1 ปริมาณการซื้อสินคาเทากับ T1 ผูบริโภคจะตองจายคา
สินคาตามพื้นที่ OP1 CT1 แตในความเปนจริงทุก ๆ หนวยของสินคาที่ตํ่ากวา T1 ผูบริโภคมีความเต็ม
ใจ ที่จะจายถึงระดับราคาตามเสนอุปสงค หมายถึง ระดับปริมาณสินคา T0 ผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะ
จายที่ระดับราคา P2 แตจายจริงในระดับราคาP1ดังน้ัน ณ ระดับปริมาณสินคา T1 จะมีพื้นที่ที่ผูบริโภค
จายจริงเทากับ OP1 CT1 แตมีพื้นที่ที่ผูบริโภคเต็มใจที่จะจาย OP3 CT1 พื้นที่สวนเกินของผูบริโภค

เทากับ P1 P3 C ซึ่งแสดงถึงความพอใจสวนเกินที่ผูบริโภคไดรับจากสินคาหรือการบริการ 

แบบจําลองทางทฤษฎีที่ใชอธิบายความเต็มใจจาย (Willingness to pay) มาอธิบาย
ความ สัมพันธทางคณิตศาสตรเกี่ยวกับรายไดหรือมาจากการชดเชย ถาพิจารณาวาความเต็มใจจาย
(WTP) คือผลประโยชนที่ตองการไดรับ ซึ่งสามารถเทียบความสัมพันธทางคณิตศาสตรเกี่ยวกับรายได
หรือที่มาจากการชดเชยกับความสัมพันธทางคณิตศาสตรของความเต็มใจจาย (WTP) 

สมการแสดงความสัมพันธทางคณิตศาสตรของความเต็มใจจายสามารถเขียนได (Willig, 

1976, อางถึงใน อนุกัญญ ชูชาติไทย, 2553) ดังตอไปน้ี 
   WTP (Willingness to pay) = f (Pj∆Q) 

โดยที่  Pj  แทน  กลุมตัวแปรที่ระบุถึงลักษณะ j ของผูตอบแบบสอบถาม เชน อายุ เพศ  
   รายได ระดับการศึกษา เปนตน 
 ∆Q  แทน  การเปลี่ยนแปลงทางดานสิ่งแวดลอมที่สนใจ 

ราคาตอหนวย 

ปริมาณสินคา 
T0 T1 T2 

0 

P1 

P2 

P3 

c 

b 
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 2.2.1 การวิเคราะหความเต็มใจจาย 

  ชนากานต ลําเหลือ (2554) ความเต็มใจจายของผูบริโภคมีแนวทางการ

วิเคราะห 2 วิธี คือ วิธีที่ 1 การวิเคราะหทางตรง โดยการใชแบบสอบถามที่มีคําถามเกี่ยวกับความเต็ม

ใจจาย มีการกําหนดราคาเพื่อต้ังสมมติฐาน ซึ่งเปนแนวทางของ CVM เปนการวิเคราะหโดยตรงกับ

ผูตอบแบบสอบถามวามีความยินดีที่จะจายสูงสุดสําหรับการใชหรือไมใชในทรัพยากรสิ่งแวดลอม วิธีที ่

2 การวิเคราะหทางออม โดยการสังเกตพฤติกรรมของผูบริโภคและมีการสรางแบบจําลองพฤติกรรม

จากการประมาณคาใชจาย ในรูปแบบของเวลาและตัวเงินที่จะเขาถึงสินคาหรือบริการน้ันและอนุมาน

คา WTP ดวยการวัดความพึงพอใจที่แสดงออกมาอยางชัดเจน 

  จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความเต็มใจจาย สามารถสรุปไดวาความเต็ม

ใจจาย เปนสวนหน่ึงของเรื่องสวนเกินของผูบริโภค (Consumer’s Surplus) ซึ่งในการบริโภคสินคา

หรือใชบริการ ผูบริโภคจะไดรับความพึงพอใจจากสินคาในระดับแรก ๆ มากกวาสินคาในระดับถัดไป 

ดังน้ันผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจายเงินเพื่อซื้อสินคาหรือบริการในหนวยแรก ๆ มากกวาหนวยถัดไป 

แตราคาที่ผูบริโภคจายจริงน้ันมักจะมีจํานวนเงินนอยกวาราคาที่จะยินดีที่จาย ทําใหเกิดระดับของ

ความพึงพอใจเกินกวาจํานวนเงินที่จะตองจาย ซึ่งการวิเคราะหความเต็มใจจาย แบงออกเปน 2 วิธี 

คือการวิเคราะหทางตรงโดยใชแบบสอบถาม และการวิเคราะหทางออม โดยใชการสังเกตพฤติกรรม

ของผูบริโภคและสรางแบบจําลองจากการประมาณคาใชจาย ในรูปแบบของเวลาและจํานวนเงิน 

  

3. แนวคิดและทฤษฎีของวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation  

Method : CVM)  

งานวิจัยเรื่อง“ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค”น้ัน อาศัยวิธีการประเมินคาที่อาจเปนไปได หรือการประเมินคาเสมอเหมือน 

(Contingent Valuation Method : CVM) ในการประเมินความเต็มใจที่จะจายตอการใหบริการสวน

เพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค โดยเปนการประเมินคาของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการดวยการ

จําลองเหตุการณที่เปนทางเลือกข้ึนมา ซึ่งเหตุการณดังกลาวอาจจะทําใหผูบริโภคไดรับประโยชนหรือ

เสียประโยชนก็ได เหตุการณจําลองดังกลาวยังไมไดเกิดข้ึนจริง แตใหผูบริโภคเปนผูประเมินคิดเสมือน

วาไดเกิดเหตุการณน้ันอีกทั้งวิธีน้ีเปนที่นิยมใชและยอมรับมากที่สุด 

3.1 วิธีการประเมินมูลคารูปแบบตาง ๆ  

 อนุกัญญ ชูชาติไทย (2553: 13-17) กลาววา วิธีการประเมินมูลคาในรูปแบบตาง ๆ  ที่ 

นิยมใชกันอยางแพรหลายมีหลายวิธี ดังตอไปน้ี  

 วิธีคํานวณตนทุน (Cost Method) เปนการประเมินมูลคาของตนทุนโดยรวมทั้งหมด

ดวยการหามูลคาที่แทจริง (Reproduction Cost) โดยเปนการหามูลคาของราคาปจจุบันถาตองซื้อ

หรือนําเขามาใชดวยสภาวะเดียวกัน วัตถุเดียวกัน และมาตรฐานเดียวกัน หรือการหาตนทุนทดแทน 

(Replacement Cost) เหมาะสําหรับเทคโนโลยีที่อยูในชวงเริ่มตน และบทบาทในตลาดยังไมชัดเจน 
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ขอดีของวิธีน้ี สามารถหาขอมูลไดงายและใชขอมูลที่นาเช่ือถือ ขอเสีย คือ การคํานวณรายไดใน

อนาคตไมคํานึงถึงสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป ทําใหไมนาเช่ือถือเทาที่ควร 

 วิธีเปรียบเทียบราคาตลาด(Market Method) เปนการประเมินจากการหามูลคา

ปจจุบัน (Present value) ของสินทรัพย โดยมาจากมูลคาที่ผูซื้อและผูขายประเมินราคาในตลาด ขอ 

จํากัดของการประเมินมูลคาดวยวิธีเปรียบเทียบราคาตลาดน้ีคือ การซื้อขายในตลาดจําเปนตองมีการ

เคลื่อนไหวอยางตอเน่ือง ถาหากมีการซื้อขายนอยครั้ง ทําใหตลาดการซื้อขายน้ันไมเปนตลาดที่แทจรงิ 

ดังน้ันการใชวิธีน้ีจึงจําเปนตองมีปริมาณการซื้อขายในตลาดที่มากเพียงพอและขอมูลจะตองไมเปน

ความลับ จึงจะสามารถหาขอมูลที่ถูกตองได 

 วิธีคํานวณรายได (Income Method) เปนการประเมินมูลคาดวยการหาคาปจจุบัน

จากสภาพการเงินที่เกิดข้ึน โดยคํานวณจากกระแสเงินสดในอนาคตภายในขอบเขตเวลาที่กําหนด 

และนํามาคํานวณจากสูตร Capital Asset Pricing Model (CAPM) วิธีน้ีถือวาเปนวิธีที่มีความแมนยํา 

มากที่สุดในการประเมินมูลคา เหมาะกับการประเมินมูลคาทรัพยสินทางปญญา เชน สิทธิบัตร ตรา

สินคา หรือลิขสิทธ์ิ ซึ่งเปนสิ่งที่สรางรายไดใหกับองคกรในอนาคต ขอจํากัดของวิธีน้ี คือ เปนวิธีท่ีทําได

ยาก เน่ืองจากตองคาดการณกระแสเงินสดในอนาคต รวมทั้งความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึน 

 วิธีเรียลออพช่ัน (Real Option Method) เปนวิธีที่มีแนวคิดแบบหาทางเลือกในการ

ลงทุนทําธุรกิจ เชน การขยายกิจการ สรางโรงงาน เปนตน วิธีน้ีนิยมเปนอยางมากในดานการเงิน การ

ลงทุน และเริ่มไดรับความสนใจในสวนของงานวิจัยและพัฒนาหรืองานพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ  เปนวิธี

ที่ใหความถูกตองมากที่สุด ขอดีของวิธีน้ี มีความสมบูรณในการวิเคราะห ครอบคลุมความเสี่ยงและ

ความเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึน ขอจํากัด คือ มีการคํานวณที่ยุงยากและความไมแนนอนในการประมาณ 

การไดยาก เหมาะสําหรับสถานการณเฉพาะเทาน้ัน 

 วิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินมูลคา (Contingent Valuation Method : CVM) 

เปนวิธีที่นิยมใชกับการประเมินมูลคาโครงการ หรือการลงทุนที่สงผลกระทบตอผลประโยชนที่เกี่ยว 

ของกับสาธารณะประโยชน หรือมีผลกระทบตอสังคมสวนรวม เชน โครงการสรางบอบําบัดนํ้าเสีย 

การกําจัดขยะมูลฝอย เปนตน วิธีน้ีจึงเปนที่นิยมมากในการใชประเมินคาของผลิตภัณฑที่มีสวน

เกี่ยวของกับสิ่งแวดลอม โดยใชวิธีการสอบถามหรือการสัมภาษณกลุมตัวอยางจากประชากรที่ไดรับ

ผลกระทบ หรือกลุมที่ใชผลิตภัณฑหรือไดรับบริการน้ัน ๆ โดยต้ังคําถามเพื่อใหผูตอบประเมินมูลคาที่

ตนเต็มใจจะจาย (Willing to pay) หรือเต็มใจที่จะรับ (Willingness to Accept) เพื่อทดแทนผล 

ประโยชนที่ตนเองสูญเสียไป แลวนํามาคํานวณหามูลคาออกมาเปนจํานวนเงิน ขอจํากัดของวิธีน้ี คือ 

ความแมนยําของการวิเคราะหผลข้ึนอยูกับปจจัยหลาย ๆ ดาน เชน เครื่องมือในการเก็บขอมูล กลุม

ตัวอยาง และผูวิจัย 

 คาเรน และ เจมส (Karen & James, 2001) กลาววา การสํารวจดวยวิธี (Contingent 
Valuation Method: CVM) สามารแบงออกเปน 2 กลุมตามประเภทของคําถาม เพื่อใหผูตอบคําถาม
เปดเผยคาของสินคาที่ไมผานตลาดที่เรากําลังสนใจ คือ กลุมที่ใชมูลคาความเต็มใจจาย (Willingness  
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to Pay: WTP) และกลุมที่ใชมูลคาความเต็มใจรับ (Willingness to Accept: WTA) เมื่อเปรียบเทียบ 
ผลการศึกษา พบวาคา WTA มีคาสูงกวา WTP เสมอเพราะ WTP อยูภายใตขอจํากัดของบประมาณ  
แต WTA ไมไดข้ึนอยูกับขอจํากัดของงบประมาณสําหรับวิธีการสอบถามความเต็มใจที่จะจายเปนอีก 

วิธีหน่ึงที่ชวยจําลองสถานการณเพื่อหาความตองการสินคาหรือบริการ โดยที่ไมมีการเปลี่ยนแปลง 
ราคาจริงในตลาด ซึ่งขอมูลน้ีสามารถนําไปใชในการตัดสินใจทางดานราคาตอไป  

 จากการศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบการประเมินมูลคาตามวิธีตาง ๆ พบวา การประเมิน
มูลคาของผลิตภัณฑหรือการบริการ เปนสิ่งที่จับตองไมไดเหมือนสินคาทั่วไปตามทองตลาด ซึ่งวิธีที่
นิยมใชมากที่สุด คือ วิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินมูลคา (Contingent Valuation Method: 
CVM) ทั้งน้ีจากการวิเคราะหถึงขอดีและขอเสียดังกลาวทําใหผูวิจัยเลือกวิธีการสมมติเหตุการณให

ประเมินมูลคา เปนเครื่องมือในการวิจัยที่จะทําการประเมินสถานการณและมูลคาที่ผูบริโภคที่เต็มใจ
จายใหกับผลิตภัณฑหรือการบริการน้ัน ๆ และเปนวิธีที่มีรูปแบบการใชงานที่มีความหลากหลาย ข้ึน 
อยูกับสถานการณหรือสิ่งที่ตองการประเมิน 

3.2 เทคนิควิธีสมมติเหตุการณใหประมาณคาContingent Valuation Method 
(CVM) มีไดหลากหลายวิธี (กนกวรรณ กมลจารุพิศุทธ์ิ, 2554: 36) ดังน้ี 

 การต้ังคําถามแบบปลายเปด (Open-Ended question)  

 วิธีการน้ีเปนคําถามแบบปลายเปดใหผูถูกสัมภาษณตอบมูลคาที่เต็มใจจายสูงสุดออก 
มาไดอยางอิสระ ซึ่งขอมูลที่ไดคอนขางมีการกระจายมากโดยที่ผูสัมภาษณไมตองกําหนดจํานวนเริ่ม 
แรก (Starting point or first bid) ดังภาพที่ 8  

 
 
 
          
 
 
        
          
       

 

ภาพที่ 8 รูปแบบการต้ังคําถามแบบปลายเปด (Open-Ended question) 

 

จากภาพที่ 8 แสดงรูปแบบการต้ังคําถามแบบปลายเปด ผูสัมภาษณไมไดระบุจํานวนเงิน

เริ่มแรก แตจะถามผูถูกสัมภาษณกอนวามีความยินดีที่จะจายหรือไม ถาผูถูกสัมภาษณตอบวามีความ

ยินดี/เต็มใจจาย ผูสัมภาษณจึงจะถามถึงจํานวนเงินที่มีความเต็มใจที่จะจาย  

“ถาจะมีการปรับปรุงสวนสัตวเขาเขียวใหดขีึ้น 
คุณยินดีจะจายเงินคาบํารุงชวยเหลือหรือไม” 

 

มีความเต็มใจจายและยินดีท่ีจะจาย 

“คุณเต็มใจท่ีจะจายดวยจํานวนเงินสูงสุดเทาไร” 
 

(ผูสัมภาษณ) 

( ผูสัมภาษณ) 

(ผูสัมภาษณ) 
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สําหรับขอดอยของการต้ังคําถามแบบปลายเปด คือ ผูถูกสัมภาษณอาจตองใชเวลาคิด
นานในการหาคําตอบ จึงทําใหไมสามารถที่จะหาตัวเลขไดตรงตามความเปนจริง (Strategic bias) 
รวมถึงอาจจะมีปฏิเสธใหคําตอบหรือคําตอบเปนศูนย (ทั้ง ๆ ที่ไมใชคาศูนยแท) 

การต้ังคําถามแบบปลายปด (Closed-Ended question) 
วิธีการน้ีเปนการต้ังคําถามโดยการกําหนดจํานวนเงินเริ่มแรกใหผูถูกสัมภาษณตัดสินใจ มี

การนําเทคนิคการตอรองราคาหรือประมูลราคา (bidding games)มาชวยในการสมัภาษณเพือ่ใหบรรลุ
วัตถุประสงค เทคนิคการตอรองราคาวิธีน้ีเหมือนกับการตอรองราคาในตลาดที่มีการซื้อ-ขายตามปกติ 
โดยจํานวนเงินเริ่มแรกที่กําหนดข้ึนจะใกลเคียงกับผูถูกสัมภาษณจะตอบ ถามีตลาดเกดิข้ึนจรงิ (actual 
market) แตตลาดในที่น้ีเปนตลาดในสถานการณจําลอง ผูถูกสัมภาษณสามารถตอรองราคาไดจนถึง

ระดับราคาที่แทจริงจนถึงระดับราคาที่เขาเต็มใจที่จะจาย อยางไรก็ตามสถานการณของสินคาหรือ
บริการที่สมมติข้ึนจําเปนอยางย่ิงที่ผูถูกสัมภาษณอาจใชเทคนิคที่เรียกวา payment card เพือ่ชวยใหผู
ถูกสัมภาษณเขาใจไดชัดเจนและเปดเผยจํานวนเงินที่เขาเต็มใจที่จะจายออกมาไดงายข้ึน ซึ่งลักษณะ
ของการต้ังคําถามใหผูถูกสัมภาษณตัดสินใจเลอืก มีเพียงสองทางเลือก คือ “ใช” หรือ “ไมใช” 

ลักษณะของคําถามแบบ Bidding games มี 2 ประเภท คือ 
การตอรองครั้งเดียว (Single bid game) 

ผูสัมภาษณจะอธิบายรายละเอียดของเหตุการณสมมติอยางละเอียด ทั้งดานขอมูล 
ลักษณะ เวลา สถานที่ สิทธิประโยชนตอผูถูกสัมภาษณ แลวจึงถามความเต็มใจที่จะจายตอสินคาหรือ
บริการน้ัน ๆ อาจจะต้ังคําถามวา “ราคาสูงสุดที่คุณเต็มใจที่จะจายสําหรับสินคาหรือบริการน้ีเปน
จํานวนเงินเทาไร” ผูสัมภาษณสามารถระบุจํานวนเงินเริ่มแรกเพื่อเปนแนวทางแกผูใหสัมภาษณใช
ประกอบการพิจารณา โดยจํานวนเงินอาจจะมีคาสูงสุด หรือคาตํ่าสุดก็ได แลวถาผูบริโภคที่ให
สัมภาษณมีความเต็มใจที่จะจายเงินจํานวนน้ีจะถามตอไปวา “จํานวนเงินสูงสุดที่คุณเต็มใจจาย คือ

จํานวนเทาไร” ดังภาพที่ 9  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

ภาพที่ 9 รูปแบบการต้ังคําถามแบบการตอรองครั้งเดียว (Single bid game) 
ที่มา: ชัยวิรัตน มุงจันทร, “การศึกษาปจจัยที่กําหนดและขนาดของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้า
เสียในคลองแสนแสบ”, (ปริญญานิพนธเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเศรษฐศาสตรการจัดการ 
มหาวิทยาลัยนครินทรวิโรฒ, 2552), 43. 

ราคาท่ีเสนอคร้ังแรก AA บาท 

เต็มใจจาย (Yes) ไมเต็มใจจาย (No) 
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จากภาพที่ 9 แสดงรูปแบบการต้ังคําถามแบบการตอรองครั้งเดียว (Single bid game) 

ซึ่งผูสัมภาษณจะระบุราคาเริ่มแรก อาจจะเปนราคาสูงสุดหรือตํ่าสุดคําตอบที่ไดจะมีเพียง เต็มใจจาย

และไมเต็มใจจาย ถาผูถูกสัมภาษณตอบวา มีความเต็มใจจาย ผูสัมภาษณจึงถามคําถามในข้ันตอไป 

การตอรองหลายครั้ง (Iterative bid game, Converging bid game) 

เทคนิคน้ีเริ่มตนเชนเดียวกับการตอรองราคาครั้งเดียว จากน้ันทําการตอรองราคาตอไป

เรื่อย ๆ จน ถากรณีมูลคาสูงและผูใหสัมภาษณตอบวา “ไมเต็มใจที่จะจาย” คําถามตอ ๆ ไปคอยลด

จํานวนลงมาจนถึงในระดับที่ผูถูกสัมภาษณจะเปลี่ยนมาตอบวา “เต็มใจที่จะจาย” ตามระดับจํานวน

เงินน้ันระดับหน่ึง จนผูถูกสัมภาษณตอบวา “ไมเต็มใจที่จะจาย” ดังน้ันจํานวนเงินสุดทายที่ตอบวามี

ความเต็มใจที่จะจาย จะเปนราคาที่ประมูลได และเปนจํานวนเงินสูงสุดที่เขามีความเต็มใจจายที่ใกล 

เคียงกับความเปนจริงมากที่สุด 

วิธีการน้ีสะดวกในการประยุกตใชกับการศึกษาตาง ๆ และการกําหนดจํานวนเงินเริ่มแรก

ในการต้ังคําถาม ซึ่งสามารถใชทดสอบการเกิดอคติของการใชจํานวนเงินเริ่มแรกได โดยการแบงผูให

สัมภาษณเปนกลุมยอยหลาย ๆ กลุม 

การต้ังคําถามแบบปดและกําหนดจํานวนเงินท่ีจะตอรอง 2 คา (Dichotomouschoice) 

วิธีการน้ีผูสัมภาษณมีคําตอบใหเลือกคือ “เต็มใจจาย (yes)” และ “ไมเต็มใจจาย (no)” 

เชนคําถาม “คุณมีความเต็มใจที่จะจายคาบํารุงสนับสนุนโครงการบานเมืองสะอาดปราศจากขยะใน

จํานวนเงิน 500 บาทหรือไม” ถาผูถูกสัมภาษณตอบวา “เต็มใจที่จะจาย” ก็เพิ่มราคาหรือจํานวนเงิน

อีกสองเทาของจํานวนเงินเริ่มแรกแลวใหเลือกตอบวา“เต็มใจจาย (yes)” และ “ไมเต็มใจจาย (no)” 

แตถากรณีที่ผูถูกสัมภาษณตอบวา “ไมเต็มใจที่จะจาย”จํานวนเริ่มแรกดังกลาวก็ใหผูสัมภาษณลด

จํานวนเงินลงเหลือเพียงครึ่งหน่ึงของจํานวนเงินเริ่มแรก จนกระทั่งผูใหสัมภาษณตอบวา “เต็มใจจาย 

(yes)” อีกครั้ง ดังภาพที่ 10 
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ภาพที่ 10 รูปแบบการต้ังคําถามแบบปดและกําหนดจํานวนเงินที่จะตอรอง 2 คา (Dichotomous 
choice) 

ที่มา: ชัยวิรัตน มุงจันทร, “การศึกษาปจจัยที่กําหนดและขนาดของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้า
เสียในคลองแสนแสบ”, (ปริญญานิพนธเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเศรษฐศาสตรการจัดการ 
มหาวิทยาลัยนครินทรวิโรฒ, 2552), 58. 
  

จากภาพที่ 10 แสดงรูปแบบการต้ังคําถามแบบปดและกําหนดจํานวนเงินที่จะตอรอง 2 
คา (Dichotomous choice) ข้ันแรกผูสัมภาษณจะระบุจํานวนเงินวาผูถูกสัมภาษณมีความเต็มใจจาย
หรือไม ถามีความเต็มใจจาย จึงเพิ่มจํานวนเงินเปนสองเทาของราคาที่เสนอครั้งแรก แตถาไมเต็มใจ
จาย ก็จะลดจํานวนเงินลงครึ่งหน่ึงของราคาที่เสนอเริ่มแรก 

การใชการดประกอบในการสัมภาษณ (The payment card) 
วิธีการน้ีเปนเทคนิคที่พัฒนาจากเทคนิคคําถามปลายเปด และ biding game โดยใช

อุปกรณหรือการดประกอบในการสัมภาษณ ชวยใหสามารถระบุความเต็มใจที่จะจายไดงายข้ึน ซึ่งใน
การดแตละใบจะระบุชวงจํานวนเงิน โดยใชคําถามเชน “จํานวนเงินเทาใดบนการดน้ีที่คุณเต็มใจจาย
มากที่สุดสําหรับสินคาหรือการใหบริการน้ี” ผูใหสัมภาษณจะทําสัญลักษณไวบนการด เทคนิคน้ีอาจมี
ความยุงยากในการแบงระดับรายไดของแตละบุคคลใหเหมาะกับการดแตละใบและอาจเกิดความอคติ
ในการกําหนดชวงระหวางจํานวนเงินเริ่มแรกกับจํานวนเงินสุดทายที่ควรจะเปน (Range Bias) ได ขอ 
จํากัดของการใชวิธีน้ีคือ ไมสามารถใชวิธีการสํารวจทางโทรศัพท 

นอกจากน้ียังมีวิธี Delphi technique เปนวิธีที่ใชการสอบถามผูเช่ียวชาญวามีความเห็น
อยางไร โดยวิธีน้ีข้ึนอยูกับคุณภาพของผูเช่ียวชาญ ความรอบรูและความสามารถเปนหลักในการ
สะทอนมูลคาที่แทจริงออกมา และวิธี Trade of game เปนวิธีที่สมมติเหตุการณโดยใหเปรียบเทียบ
ระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการกับความยินดีที่จะจายโดยกําหนดเปนทางเลือกตาง ๆ ใหผูถูก
สัมภาษณเลือก ซึ่งวิธีน้ีตองพิจารณาความเหมาะสมของแตละทางเลือก จึงจะทําใหผูถูกสัมภาษณ
สามารถตัดสินใจเลือกไดอยางถูกตอง 

เพ่ิมราคาเปน 2 เทา 

ราคาท่ีเสนอคร้ังแรก AA บาท 

เต็มใจจาย (Yes) ไมเต็มใจจาย (No) 

2AA บาท ½AA บาท 

เต็มใจจาย 

(Yes,Yes) 

ไมเต็มใจจาย 

(Yes,No) 

เต็มใจจาย 

(No,Yes) 

ไมเต็มใจจาย 

(No,No) 

ลดราคาเปนคร่ึงหนึ่ง 
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3.3 ขอจํากัดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: 

CVM) 

 การนําคําตอบที่ไดจากการสัมภาษณมาประเมินมูลคาน้ันตองระวังมากที่สุด เพราะ

ผูตอบอาจไมเปดเผยคําตอบที่แทจริง เกิดการเบี่ยงเบนหรือโอนเอียงของคําตอบ (Biased responses) 

ไปจากคาที่แทจริงมีสาเหตุดังน้ี (หฤทัย มีนะพันธ, 2550) 

 ความเอนเอียงจากกลยุทธ (Strategic bias) หรือพฤติกรรมของผูตอบ (Behaviors 

bias) 

 ปญหาเกิดจากการที่บุคคลไมเปดเผยความพอใจที่แทจริงของตนเกี่ยวกับสิ่งที่ผู

สัมภาษณสอบถาม อาจเกิดจากการที่ผูตอบแบบสัมภาษณตอบไมตรงกับความเปนจริง เน่ืองจาก 2 

กรณี คือ กรณีแรก ผูตอบแบบสัมภาษณทราบวาไมไดมีการจายเงินจริงจึงระบุมูลคาจํานวนเงินของ

ความเต็มใจจายสูง เพื่อประโยชนทางศีลธรรมของผูตอบแบบสัมภาษณ และกรณีสอง ผูตอบแบบ

สัมภาษณอาจระบุมูลคาจํานวนเงินความเต็มใจจายรวมน้ันตนทุนการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ซึ่งเขาอาจจะ

ตองจายเงินจํานวนน้ัน ทําใหมูลคาจํานวนเงินที่ตอบตํ่ากวาความเปนจริง 

 ความเอนเอียงของคําถาม (Design bias หรือ starting point bias) 

 ปญหาสําคัญประการหน่ึงคือความเอนเอียงจากการกําหนดจํานวนเงินเริ่มตน 

(Starting point bias) ที่จะเปนแนวทางสอบถามความเต็มใจจาย โดยผูสัมภาษณมีความเปนไปไดที่

จะกําหนดจํานวนเงินที่จะตอรองราคากัน หรือโดยผูถูกสัมภาษณไดรับขอมูลจากผูสัมภาษณมาก

เกินไป จนเสมือนเปนการช้ีแนะจํานวนเงินที่อยูในใจของผูสัมภาษณ (จํานวนเงินเริ่มตน: first bid) 

หรือผูถูกสัมภาษณอาจเห็นดวยกับจํานวนเงินเริ่มแรกที่ผูสัมภาษณกําหนดมา โดยไมสนใจที่จะตอรอง

ราคาแตประการใด เพื่อใหหารสอบถามเสร็จสิ้นโดยเร็ว ดวยเหตุผลเหลาน้ี ทําใหผูสัมภาษณไมอาจ

ทราบจํานวนเงินที่แทจริงที่เต็มใจที่จะจาย 

 ความเอนเอียงจากเครื่องมือ(Vehicle bias or instrument of payment bias) 

 ปญหาน้ีเกิดจากการเลือกใชเครื่องมือในการจายเงินของผูถูกสัมภาษณ เชน การ

เปลี่ยนแปลงภาษีทองถ่ิน คาธรรมเนียมขาเขา การเก็บคาไฟฟาประปาเพิ่มข้ึน เปนตน ผูถูกสัมภาษณ

บางรายอาจมีความออนไหวตอเครื่องมือดังกลาวอยางมาก 

 ความเอนเอียงจากขอมูล (Information bias) 

 ปญหาน้ีเกิดจากลักษณะเฉพาะตัวของ CVM เชน ปญหาความเอนเอียงในการ

กําหนดจํานวนเงินเริ่มตนที่จะตอรองกับผูถูกสัมภาษณ ลําดับการใหขอมูลอาจมีอิทธิพลตอผูถูก

สัมภาษณ อาทิ การช้ีใหเห็นถึงความสําคัญของเรื่องราวที่จะสัมภาษณ กอนที่จะอธิบายสภาพทั่วไป

ของการเลือกคําตอบในแบบสอบถาม เพื่อใหเขาใจวัตถุประสงคและรายละเอียดของเรื่องราวชัดเจน 

รายละเอียดและคุณภาพของขอมูลของเรื่องราวที่สมมติข้ึนเปนสิ่งสําคัญ ผูสัมภาษณควรใหผูถูก

สัมภาษณตอบคําถามตามแบบสอบถามเทาน้ัน ไมควรถามคําถามอื่นใดนอกจากที่กําหนดในแบบ 

สอบถาม ทั้งน้ีเพื่อไมใหปจจัยภายนอกมีอิทธิพลตอผูถูกสัมภาษณ 
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 ความเอนเอียงของสถานการณท่ีสมมติขึ้น (Hypothetical bias) 

 หลักการพื้นฐานของ CVM คือ การใหผูถูกสัมภาษณเปดเผยราคาที่แทจริงจากการ

ตอรองกันในสถานการณที่สมมติข้ึน ซึ่งทําเสมือนหน่ึงเปนการตอรองราคากันจริง ๆ ถาตลาดซื้อขาย

จริงเกิดข้ึน ความแตกตางโดยพื้นฐานตลาดจริงกับตลาดสมมติก็คือ ในตลาดจริงผูซื้อจะรับภาระ

ผลเสียที่เกิดข้ึนถาเขาจายซื้อสินคาดวยราคาที่สูงเกินไป แตในตลาดหรือสถานการณที่สมมติข้ึนน้ัน ผู

ซื้อซึ่งในที่น้ีผูถูกสัมภาษณไมไดรับผลเสียเพราะยังไมไดจายจริง ถึงอยางไรก็ตาม ปญหาความเอนเอยีง

ในคําตอบอาจเกิดข้ึนได เพราะผูถูกสัมภาษณอาจคิดวา การสอบถามเปนเพียงเหตุการณสมมติไมได

เกิดข้ึนจริง ทําใหไมบอกคําตอบที่ตรงกับมูลคาที่แทจริงที่เต็มใจที่จะจาย 

 ความเอนเอียงดานการดําเนินการ (Operational bias) 

 ปญหาน้ีหมายถึงเงื่อนไขการดําเนินการที่เกิดข้ึนจริงในการใช CVM ประมาณคาตาม

เงื่อนไขของตลาดที่เกิดข้ึนจริง กลาวคือ ผูถูกสัมภาษณควรจะเปนผูที่คุนเคยกับสินคาหรือบริการที่

พวกเขากําลังถูกสอบถามเพื่อประเมินมูลคา 

จากการศึกษาเปรียบเทียบเทคนิคตาง ๆ ของการสรางคําถามเพื่อประเมินความเต็มใจ

จาย ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการใชวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคาแบบ Contingent 

Valuation Method หรือ(CVM) ซึ่งลักษณะการต้ังคําถามแบบปลายปด (Closed-Ended question) 

เปนแบบ Bidding games เปนแบบสอบถามที่มีการตอรองราคากัน ซึ่งในคําถามจะมีลักษณะของ

การจําลองสถานการณ โดยจะถามถึงจํานวนเงินที่ผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาคมีความเต็ม

ใจที่จะจายคาบริการเพิ่มเติมหรือไม และในกรณีที่ไมมีความเต็มใจจาย ผูใชบริการจะเต็มใจจายที่

ราคาสูงสุดจํานวนเทาไร และจากศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความเต็มใจจายและวิธีสมมติเหตุการณให

ประมาณคา CVM ผูวิจัยนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยและสรางแบบสอบถามเพื่อ

ประเมินมูลคาความเต็มใจที่จะจายของการใหบริการสวนเพิ่มของผลิตภัณฑการประปาสวนภูมิภาค 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง(Expectancy)  

4.1 ความหมายของความคาดหวัง 

 คอลลิน (Collins 1997, อางถึงใน ปนแกว ศิริวรรณดี, 2548: 5) กลาววา ความ 

คาดหวังเปนสิ่งที่ไดคาดหวังไว เปนความเช่ือวาสิ่งใดนาจะเกิดข้ึน และเปนไปตามความตองการที่ได 

คาดหวังไว 

 เฮนรี่ เอ เมอรเรย (Henry A. Murray, อางถึงใน ภาวสุ สิรสิิงห, 2555: 37) กลาววา 

ความคาดหวัง หมายถึง ระดับผลงานทีบุ่คคลกําหนดหรือคาดหวังไววาจะทําได และความคาดหวังน้ัน

เปนระดับทีบุ่คคลปรารถนาจะไปใหถึงเปาหมายที่กําหนดไวในการทํางานแตละครัง้ 

 พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (ParasuramanZeithaml and Berry, 1988: 

16) กลาววาความคาดหวังหมายถึงทัศนคติเกี่ยวกับความความตองการของผูบริโภควาจะเกิดข้ึนใน

การบริการน้ัน ๆ โดยลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเน่ืองจากตอบสนองความตองการเฉพาะเจาะจงโดย



34 

ลูกคาจะประเมินผลของการซื้อจากพื้นฐานสิ่งที่คาดวาจะไดรับซึ่งความตองการเปนผลมาจากสภาพ

ความเปนอยูของแตละบุคคล 

 วิทยา ดานธํารงกุล (2549) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ความเช่ือของลูกคา

เกี่ยวกับการบริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ ถาลูกคา

เช่ือวาการไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพึงพอใจ 

ย่ิงถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิงสรางความประทับใจใหกับลูกคา ในทางตรงขาม 

ถาการบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังก็จะสรางความผิดหวังตอลูกคา และทําใหลูกคาประเมิน

การบริการน้ันตํ่าลง 

 เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555: 10) กลาววา ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง 

ความเช่ือของผูรับบริการที่คาดวาจะไดรับ ถาผูรับบริการเช่ือวาจะไดรับการบริการแบบหน่ึง แลว 

ไดรับการบริการตามที่คาดหวัง จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หากผูรับบริการไมไดรับบริการ

ตามที่คาดหวังไว จะทําใหผูรับบริการไมพึงพอใจ รวมทั้งมีแนวโนมที่จะไมกลับมาใชบริการน้ัน 

 ธราดล พฤกษนันท (2551) กลาววา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึกนึกคิด หรือ

ความคิดเห็น เกี่ยวกับความคาดคะเน หรือการคาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิ่งหน่ึงวาควรจะมี หรือวา

ควรจะเปลี่ยนแปลงตามความจําเปน บุคคลรับรูความเปนไปไดวาหากมีความพยายามเพิ่มข้ึนจะนํา 

ไปสูผลงานที่ดีข้ึน 

 นฤมล อินทรกล่ํา (2548: 21 อางถึงใน วราพัณณ ถิระภิรมยไชย, 2555: 13) กลาว

วา ความคาดหวัง คือ ความรูสึก ความคิด อยางมีสติของบุคคลที่คาดการณไวลวงหนาในบางสิ่งบาง 

อยางที่ควรจะเปน ควรจะมี หรือเกิดข้ึนในอนาคต ตามความจําเปนและเหมาะสมแตละสถานการณ 

ซึ่งการคาดการณน้ีเกิดจากประสบการณที่ผานมา 

 จากที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึก ความ

คิดเห็น และการคาดคะเน เปนความเช่ือถึงสิ่งที่ควรจะเปนตามที่คาดหวังไว ความคาดหวังน้ัน 

สามารถอธิบายในแงของผูใชบริการจะเกิดความพอใจก็ตอเมื่อ การบริการน้ันจะนําผลตอบแทนมาให 

และไดรับการบริการตามที่ไดคาดหวังไว ในทางตรงขาม หากผูใชบริการไมไดรับการบริการตามที่

คาดหวัง ก็จะทําใหผูใชบริการไมกลับมาใชบริการน้ันอีก 

4.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 

 วรูม (Vroom 1970, อางถึงใน ภาวสุ สิริสิงห, 2555: 36) ไดสรางทฤษฎีความคาดหวัง 

ของวรูม หรือ V.I.E.Theory ซึ่งประกอบดวย 

 V มาจากคําวา Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยที่มีตอผลลัพธของการ

กระทํา ซึ่งเปนลักษณะที่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของมนุษยระดับของความพึงพอใจที่มนุษย

คาดหวังวาจะไดจากผลลัพธน้ัน ๆ ไมใชเกิดจากการเห็นคุณคาที่แทจริงของผลลัพธน้ันเสมอไป 

 I มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ อุปกรณ วิธีหรือหนทางที่

นําไปสูความพึงพอใจ 
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 E มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลน้ัน ๆ โดยที่บุคคล

น้ันมีความตองการหลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ันจึงตองพยายามดวยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อใหบรรลุความพึง

พอใจ หรือเพื่อใหไดรับผลของการดําเนินการดังกลาว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองตามที่ไดคาดหวังไว 

บุคคลน้ันก็ไดรับความพึงพอใจ 

 ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Expectancy Theory) เปนทฤษฎีที่คาดการณ หรือ

อธิบายถึงระดับแรงใจและแรงกายที่บุคคลน้ันอุทิศใหกับการทํางาน ทฤษฎีน้ีเช่ือวา แรงจูงใจในการ

ทํางานของแตละบุคคลถูกกําหนดโดยความเช่ือของบุคคลเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความ

พยายาม และผลงาน กับการเห็นความสําคัญของผลลัพธตาง ๆ ที่ไดจากการพยายามในระดับที่

แตกตางกัน 

 4.2.1 ปจจัยกําหนดความคาดหวังของผูใชบริการ 

  เทนเนอร และ เดอโทโร (Tenner and Detoro 1992, อางถึงใน เพ็ญภิษา

สถิตธีรานนท, 2555: 8-9) กลาววาความคาดหวังตอผูใชบริการตอการบริการที่ไดรับควรเปนไปตาม

การคาดการณไวลวงหนา ซึ่งความคาดหวังน้ีเกิดจากประสบการณจากการไดรับการบริการในอดีตที่

ผานมา จากประสบการณอื่น ๆ และการบริหารทางการตลาดของการบริการน้ัน ซึ่งในการตลาดตอง

มีการประชาสัมพันธที่ดี เพื่อใหผูใชบริการรับทราบถึงการบริการที่แทจริง เพราะถาเกินความเปนจริง

จากการบริการที่ไดรับ ผูใชบริการจะรูสึกผิดหวัง แตถานอยกวาความเปนจริงก็เปนสิ่งที่ยากทีจ่ะดึงดูด

ใจใหผูมาใชบริการกลับมาใชบริการซ้ํา ผูใชบริการจะประเมินคุณภาพการบริการตามความพึงพอใจที่

มีตอการบริการที่ไดรับ โดยผูใชบริการมีความตองการที่จะใหความคาดหวังของตนเองบรรลุผล บรรลุ

เปาหมายอยางครบถวน และมีแนวโนมที่จะยอมรับการบริการน้ันได โดยการเปรียบเทียบจาก

ประสบการณจริงที่เคยไดรับและบริการจริงกอนที่จะชําระคาบริการ การตัดสินใจวาการบริการใดไม

เปนที่พึงพอใจ ก็คือความคาดหวังน้ันไมไดรับการตอบสนอง และจะมีความพึงพอใจมากข้ึน เมื่อผู

ใหบริการสามารถตอบสนองความคาดหวังไดมากที่สุด ดังน้ันหนวยงานหรือองคกรที่ประสบ

ความสําเร็จในการบริการจะตองเปนหนวยงานที่คาดการณความคาดหวัง และความพึงพอใจของ

ผูใชบริการได โดยมีปจจัยที่กําหนดความคาดหวังของผูใชบริการไว ดังภาพที ่11 
  



36 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 11 ปจจัยที่กําหนดความคาดหวังของผูใชบริการ 

  

จากภาพที่ 11 แสดงปจจัยที่กําหนดความคาดหวังของผูใชบริการ ประกอบดวย 4 สวน

คือ ลักษณะการบริการที่ผูใชบริการตองการระดับของการปฏิบัติงานที่ผูใชบริการรูสึกพึงพอใจความ 

สัมพันธของลักษณะงานบริการที่สําคัญและความพึงพอใจของผูใชบริการตอผลการปฏิบัติงานใน

ปจจุบันซึ่งปจจัยดังกลาวเปนสิ่งที่ผูใชบริการมีความคาดหวัง มีความพึงพอใจตอการบริการ 

4.3 องคประกอบท่ีทําใหเกิดความคาดหวัง 

 พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 

1988) กลาววา 

 องคประกอบที่ทําใหเกิดความคาดหวังซึ่งเกิดกับลูกคามี 3 องคประกอบ คือ องค 

ประกอบที่ 1 คําบอกเลาปากตอปาก (Word of Mouth Communication) องคประกอบที่ 2 ความ

ตองการสวนบุคคล (Personal Needs) และประสบการณในอดีต (Past Experience) และองค 

ประกอบที่ 3 ซึ่งเกิดข้ึนจากผูใหบริการก็คือการสื่อสารหรือการประชาสัมพันธไปสูลูกคา (External 

Communication to Customers) องคประกอบเหลาน้ีมีผลตอความคาดหวังของลูกคาตอการ

บริการที่ไดรับ  

4.4 ระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรอืบริการ   

 ความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชบริการที่มีตอผลิตภัณฑสินคาหรือบริการ มี  3  

ระดับคือ  

 ระดับที่ 1 เปนความคาดหวังข้ันพื้นฐานระดับตํ่าสุด ที่แสดงลักษณะของการบริการที่

ไดรับอยูเสมอและถาไมไดรับก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ 

ลักษณะการบริการที่

ผูใชบริการตองการ 
ระดับของการปฏิบัติงานที่
ผูใชบริการรูสึกพึงพอใจ 
 

ความสัมพันธของ

ลักษณะงานบริการที่

สําคัญ 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอผลการ

ปฏิบัติงานในปจจุบัน 

ปจจัยที่กําหนดความคาดหวัง

ของผูใชบริการ 
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  ระดับที่ 2 เปนความคาดหวังที่เหนือข้ึนมาจากระดับที่ 1 ซึ่งแสดงถึงลักษณะเฉพาะ

และความตองการของผูรับบริการที่จะเลือกรับบริการได 

  ระดับที่ 3 เปนความคาดหวังในระดับสูงสุด ซึ่งมีคามากกวาระดับที่ 1 และ ระดับที่ 

2 ซึ่งลักษณะเฉพาะในระดับน้ี และเปนจุดเดนของการบริการที่ผูใชบริการไมไดคาดหวังไว ผูใชบริการ

จะเกิดความประทับใจ และความพึงพอใจ ดังภาพที่ 12 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 12 แสดงระดับความคาดหวังของผูใชบริการ 

  

ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง สรุปไดวาสําหรับระดับความ

คาดหวังของผูใชบริการ มี 3 ระดับ ไดแก ระดับที่ 1 เปนระดับความคาดหวังข้ันพื้นฐาน ระดับที่ 2 

เปนระดับข้ันที่สูงกวาระดับความคาดหวังข้ันพื้นฐาน เปนการแสดงถึงลักษณะเฉพาะที่ผูใชบริการ

เลือกรับการบริการ และระดับที่ 3 เปนระดับความคาดหวังสูงสุด เปนลักษณะเฉพาะหรือจุดเดนของ

การบริการ ที่ผูใชบริการไมไดคาดหวังไวและจากการศึกษาผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการกําหนด

ระดับของความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ(Satisfaction) 

5.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

 ไผทพัฒน มีบาง (2550: 10) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนเรื่องเกี่ยว 

กับอารมณ ความรูสึก และทัศนะคติของบุคคล เน่ืองจากสิ่งเราและสิ่งจูงใจ ซึ่งปรากฏออกมาเปน 

พฤติกรรมและเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตาง ๆ  ของบุคคล จะเหน็ไดวาความพงึพอใจ

น้ันเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับอารมณ ความรูสึก และทัศนคติของแตละบุคคลวามีระดับความพึงพอใจ

เกิดข้ึนเพียงใด เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการจากผูใหบริการ 

 ฟลลิปคอตเลอร (Phillip Kotler, 1997: 47) กลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคา คือ 

ระดับความรูสึกของบุคคล ที่เปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของ

ผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ ตามที่เห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived Perfor-

mance) กับความคาดหวังของบุคคล 

ระดับท่ี 1 เปนความคาดหวังขั้นพ้ืนฐาน 

ระดับท่ี 2 เปนความคาดหวังท่ีเหนือขึ้นมา 

ระดับท่ี 3 เปนความคาดหวังในระดับสงูสดุ 
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 อเดย และแอนเดอรสัน (Aday and Anderson 1975 อางถึงใน อําไพ พันธุอายุ 

วัฒนะ, 2548: 15) ใหนิยามของความพึงพอใจคือ ความรูสึกความนึกคิดที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคน

ที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการน้ัน ๆ และประสบการณเปนไปตาม

ความคาดหวังของผูรับบริการและความพึงพอใจมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 

 เชลลี่ (Shelly, 1975) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดข้ึนทั้งสองแบบ

ของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิด 

ข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกัน ซึ่งระบบความ 

สัมพันธของความรูสึกทั้งสองเรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความ 

พึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย 

มักจะไดแกทรัพยากร (Resource) หรือสิ่งเรา (Stimulus) 

 จากการใหความหมายของ ความพึงพอใจสามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ คือ ระดับ

ความรูสึกของบุคคลแตละคนที่มีความรูสึกแตกตางกันออกไป ถาบุคคลน้ันมีความรูสึกต้ังใจ เกิดเปน

ทัศนคติในทางบวกและไดรับการตอบสนองก็จะรูสึกพึงพอใจ ในทางตรงกันขาม หากบุคคลใดไมไดรบั

การตอบสนองตามที่ตนเองตองการ เกิดเปนทัศนคติในทางลบ บุคคลน้ันก็จะรูสึกไมพึงพอใจรวมทั้ง

เปนความรูสึกนึกคิดของผูที่ใชบริการซึ่งเกิดจากประสบการณจากการที่เขาไปใชบริการน้ัน ๆ  

5.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 

 5.2.1 ทฤษฎีความตองการของมาสโลว 

  ทฤษฎีความตองการของมาสโลว Abraham H. Maslow (อางถึงใน อภิสุดา 

เผือกขาวผอง, 2548: 12-13) ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการของมาสโลววาเปนทฤษฏีการจูงใจที่มี

การกลาวกันอยางแพรหลายของนักจิตวิทยาช่ือ Abraham Maslow ในป 1954 ที่วาบุคคลมีสิ่ง

กระตุนใหตอบสนองตามลําดับข้ันของความตองการของมนุษย จากระดับตํ่าสุดไปยังระดับสูงสุด และ

สรุปวาเมื่อความตองการในระดับหน่ึงไดรับการตอบสนองจะมีความตองการอื่นในระดับที่สูงข้ึนอีก 

  ความตองการของมนุษยพื้นฐานซึ่งกําหนดของมาสโลวมี 5 ระดับ คือ 

  ระดับที่ 1 ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) เปนความ

ตองการข้ันพื้นฐานเพื่อความอยูรอด เชน อาหาร นํ้า ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค เปนตน 

  ระดับที่ 2 ความตองการทางดานความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security 

or Safety, Needs) ความตองการเหลาน้ีเปนความตองการที่เปนอิสระจากอันตรายทางกาย และ

ความกลัวตอการสูญเสียงาน ทรัพยสิน อาหาร หรือที่อยูอาศัย 

  ระดับที่ 3 ความตองการดานการยอมรับหรือผูกพัน (Affiliation or Accep-

tance, Needs) เน่ืองจากบุคคลอยูในสังคมจะตองการยอมรับจากบุคคลอื่น 

  ระดับที่ 4 ความตองการทางดานการยกยอง (Esteem Needs) ตามทฤษฎี

ของมาสโลว เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจาก

ตัวเอง และจากบุคคลอื่นความตองการน้ีเปนการพงึพอใจในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) 

สถานะ (Status) และความเช่ือมั่นในตนเอง (Self-confidence) 
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  ระดับที่ 5 ความตองการทางดานความสําเร็จในชีวิต (Need for Self actua-

lization) เปนความตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถในการประสบความสําเร็จ 

เพื่อที่จะมีศักยภาพและบรรลุความสําเร็จในระดับสูงสุด 

  อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 173-174) กลาววา 

ความพึงพอใจน้ันเปนกระบวนการที่เกิดจากการรับรู การประเมินคุณภาพของการบริการอันเปนสิ่งที่

ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดย ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการจะ

ข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก (1) การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ เปนสิ่งที่ผูใหบริการ

สัญญาวาจะให โดยผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอย

ตามที่ผูใหบริการไดสัญญาไว ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งที่ไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความ

พึงพอใจของผูรับบริการ (2) การรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูใหบริการจะนําเสนอผาน การ

แสดงออกตาง ๆ  ของกระบวนการในการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการน้ันไดบรกิาร

อยางเหมาะสมมากนอยเพียงใด รวมถึงความสะดวกในการเขาใชบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู

ใหบริการตามหนาที่ความรับผิดชอบ การใชภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการใหบริการวา

ผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการใหบริการรับรูเหลาน้ีจะชวยใหผูรับบริการประเมิน

คุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล ซึ่งจะนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการ 

 5.2.2 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 17)กลาววา เปนสิ่งที่

ผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอสิ่งที่ไดรับจากการบริการ และการนําเสนอการบริการ

โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามปจจัยสภาพแวดลอม และ

สถานการณที่เกิดข้ึนระหวางการบริการ ไดแก 

  ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มี

คุณภาพและระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงให

ผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใส และจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการที่สงมอบ

ใหแกผูรับบริการ 

  ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพ

และรูปแบบของการบริการ เทียบกับราคาคาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการ และเปนไป

ตามความเต็มใจที่จะจาย (Willingness to pay) ของผูรับบริการ คาบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยูกับ

ความสามารถในการจายและการตอรองราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

  สถานที่บริการ ผูใหบริการจะตองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการ

สามารถเขาถึงไดสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแกผูรับ 

บริการในทุกดาน เชน การมีสถานที่จอดรถ หรือการใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน 

  การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแก

ผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานทางสื่อตาง ๆ เพื่อให

ผูรับบริการไดนําขอมูลเหลาน้ีไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจใชบริการ 
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  ผูใหบริการ จะตองตระหนักวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึงพอใจ

ในการบริการของผูรับบริการ มีการกําหนดกระบวนการจัดการ และวางรูปแบบการบริการจะตองให

ความสําคัญกับผูรับบริการเปนสําคัญ ทั้งดานพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกคาตองการดวย

ความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 

  สภาพแวดลอมของการบริการ ผูใหบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงาม

ของอาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นที่อยางเหมาะสมเพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดี

ขององคกรผูใหบริการและสื่อภาพลักษณเหลาน้ีออกไปสูผูรับบริการ 

  กระบวนการบริการ ผูใหบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของ

การจัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัวและความสามารถในการตอบสนองตอความตอง 

การของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําเทคโนโลยีและบุคลากรเขามารวมกันเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอการบริการ 

  ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ สามารถสรุปไดวา

สถานที่บริการ ราคาคาบริการ ผูใหบริการ ข้ันตอนการใหบริการ ตัวผลิตภัณฑของการบริการ สิ่งตาง ๆ 

เหลาน้ีเปนปจจัยที่สําคัญของความพึงพอใจของผูรับการบริการ ซึ่งการนําเสนอการบริการจะ

เปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว และมีประโยชนตองานวิจัยในเรื่องสําหรับนํามาวิเคราะหความ

คาดหวังและการรับรูของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ 

 

6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ (Service) 

6.1 ความหมายของการบริการ 

 เลิฟร็อคและไรซ (Lovelock and Wright, 2002: 6) ใหคํานิยามบริการไว 2 แบบ

ไดแก (1) บริการ (Service) เปนการปฏิบัติงานที่ฝายหน่ึงเสนอการบริการใหกับฝายอื่น แมวา

กระบวนการ (Process) อาจเกี่ยวของหรือผูกพันกับตัวสินคา แตการปฏิบัติงานน้ันเปนสิ่งที่มองไม

เห็น จับตองไมไดและไมสามารถครอบครองได (2) บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคา

และจัดหาคุณประโยชน (Benefits) ใหแก ลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการ

ที่ผูรับบริการหรือผูแทนนําความเปลี่ยนแปลงมาให 

 ระวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551: 3) ไดกลาววา การบริการ คือ กิจกรรมกระบวนการหรือ 

การดําเนินการใด ๆ ที่บุคคลหน่ึงหรือหนวยงานหน่ึงไดอํานวยความสะดวก ชวยเหลือและตอบสนอง

ความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอื่น โดยมีวัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ 

 พวงมาลัย รักษาจิต (2554) ไดใหความหมาย การบริการ คือ กิจกรรมการกระทํา

และการปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําข้ึนเพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมที่จัด 

ทําข้ึนรวมกับการขายสินคาเพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 

ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือมีรูปรางและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงายแตนํามาซื้อ 

ขายกันได 
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 สมิต สัชฌุกร (2550: 14) กลาววา การบริการ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอ

และเกี่ยวของกับผูรับบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดรับประโยชนในทางใดทางหน่ึง ทั้งดวยความ

พยายามใด ๆ ก็ตามจัดวาเปนการบริการทั้งน้ัน 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2549: 7) กลาววา การบริการ เปนสิ่งที่ไมมีตัวตน แตเปน

ข้ันตอน กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธโตตอบระหวางผูที่ตองการใช

บริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/ผูรับบริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการ

จัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความตอง 

การอยางใดอยางหน่ึง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาหรือการบริการ ตางก็กอใหเกิด

ประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําที่ตอบสนอง

ความตองการของลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการน้ัน 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ไดใหความหมายวา การบริการ คือ กระบวนหรือ

กิจกรรมการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับการบริการ โดยที่

สินคาที่ไมมีตัวตนดังกลาวจะสามารถตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการดังกลาวจนสามารถ

นําไปสูความพึงพอใจ 

 จากความหมายของการบริการในขางตน สรุปวา การบริการ คือ กิจกรรมที่สงมอบ

สินคาในลักษณะสินคาแบบไมมีตัวตนใหกับผูรับบริการ มีความไมแนนอน ไมสามารถวัดมูลคาออกมา

เปนจํานวนเงินได เนนการกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการและเนนสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูรับการบริการ ซึ่งลักษณะของการบริการจะมีทั้งมีรูปรางและไมมีรูปราง 

6.2 ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 

 ณัฐพล ชวนสมสุข (2553: 31) ไดกลาวถึงงานบรกิารมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ 

ดังภาพที่ 13 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 13 แสดงลักษณะของงานบริการ  

ลักษณะของ

งานบริการ 

จับตองไมได (Intangibility) 

ความไมแนนอน 

(Variability) 

ไมสามารถแบงแยกการ
ใหบริการ (Inseparability) 

ไมสามารถเก็บวัดได  
(Perish Ability) 
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จากภาพที่ 13 แสดงลักษณะที่สําคัญของการบริการ ไดแก (1) จับตองไมได (Intan-

gibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกกอนที่จะมีการ

ซื้อ เชน การใหบริการของศูนยซอมรถยนต ลูกคาไมสามารถคาดการณไดในการรับบริการในรูปแบบ

ใดเปนการลวงหนา (2) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เพราะการใหบริการเปน

การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน มีขอจํากัดดานเวลา (3) ความไมแนนอน (Variability) 

ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับผูใหบริการวาจะเปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และ

อยางไร ดังน้ันผูใชตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ (4) ไมสามารถเก็บวัดได (Perish Ability) 

บริการไมสามารถผลิตแลวเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ๆ  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะ

ไมมีปญหา 

6.3 ลักษณะท่ีสําคัญของการบริการ  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550) กลาววา การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ 

ซึ่งมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังน้ี 

 ลักษณะที่ 1 ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น

หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่มีการซื้อ ผูซื้อพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการ

บริการที่ไดรับเพื่อสรางความเช่ือมั่นในการซื้อในดานสถานที่ บุคคล เครื่องมือ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ผู

ใหบริการตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน ไดแก  

  สถานที่ (Place) สามารถสรางความเช่ือมั่น รวมทั้งความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 

เชน สถานที่ที่กวางขวาง ออกแบบสถานที่ที่ทําใหรูสึกดี  

  บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการแตงตัวเหมาะสม ย้ิมแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 

เพื่อใหผูมาใชบริการเกิดความประทับใจ 

  เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณในสํานักงานจะตองมีความทันสมัย มี

ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหผูใชบริการพึงพอใจ 

  วัสดุสื่อสาร (Communication material) เอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตองมีความ 

สอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย 

  สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการให 

บริการ เพื่อใหลูกคาสามารถจดจําและเรียกช่ือไดถูก  

  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับของการ

ใหบริการ 

 ลักษณะที่ 2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) ตองมีการกําหนด

มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 

 ลักษณะที่ 3 ไมแนนอน (Variability) ข้ึนอยูกับวาผูใหบริการเปนใคร จะใหบริการที่

ไหน ผูใชบริการจะตองทราบถึงความไมแนนอนในการบริการสําหรับในดานของผูใหบริการ จะตองมี

การควบคุมคุณภาพการบริการ ซึ่งทําไดดังน้ี 1) ตรวจสอบ คัดเลือก สรรหา และฝกอบรมพนักงานที่

ใหบริการ 2) ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา 
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 ลักษณะที่ 4 ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การบริการไมสามารถที่จะผลิต

และเก็บรักษาไวไดเหมือนสินคาอื่น ถามีความตองการที่สม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา 

 ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ สรุปไดวา ลักษณะที่

สําคัญของการบริการจะมีลักษณะดังตอไปน้ี ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไมสามารถแบงแยก

การใหบริการ (Inseparability) ไมแนนอน (Variability) และ ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) 

ซึ่งลักษณะเหลาน้ีจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด 

 

7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ(Service Quality) 

7.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 พาราสุรามาน (Parasuraman 1988, อางถึงใน เขมกร เข็มนอย, 2554: 19) กลาวไว

วา คุณภาพการบริการตามการรับรูของผูบริโภค คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดี

เลิศของการบริการโดยภาพรวม 

 ลีไวซและบลูม (Lewis and Bloom 1983, อางถึงใน จุรีพร ทองทะวัย, 2555: 22) 

กลาวไววา คุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคา

หรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ 

(Delivering Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวัง 

ของผูรับ 

 นิตย หทัยวสีวงศ สุขศรี (2548: 263) ใหความหมายของคุณภาพการบริการไววา 

คุณภาพการบริการหมายถึง การบริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา

จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี 

 สมชาย ดาราย (2549: 28) ไดใหความหมายของคําวา คุณภาพ คือ การดําเนินงาน

ใหเปนไปตามขอกําหนดที่ตองการ โดยสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนในการดําเนินงานที่

เหมาะสม  

 จิตตินันท นันทไพบูลย (2551: 91) ใหนิยามวา คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกที่

ลูกคาไดรับจากการบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งที่

ไดรับบริการจริง หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะ

เกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ

ประทับใจในการบริการ 

 สมวงศ พงศสถาพร (2550: 66) ใหคํานิยามวา คุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติ ที่

ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได 

(Tolerance Zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไป

ตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจาก

บริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง 
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 กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนผลของการประเมินของผูใชบริการ ที่

มีตอการบริการโดยมองในภาพรวมวาเปนอยางไร ดีกวาเดิม เหนือกวาการบริการอื่นอยางไร เปนการ

สรางความประทับใจใหแกผูใชบริการเปนทัศนคติของผูรับการบริการ หากมีความรูสึกวาการบริการที่

ไดรับเปนไปตามที่ไดคาดหวังไวก็จะรูสึกพึงพอใจ ในทางตรงกันขาม หากการบริการที่ไดรับจริงไมเปน 

ไปตามที่คาดหวังไว ผูรับการบริการก็จะรูสึกไมพึงพอใจ และหากถารูสึกไมพอใจเปนอยางมากอาจจะ

ทําใหผูรับบริการไมกลับมาใชบริการซ้ําอีก 

7.2 ปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการ 

 พาราสุรามาน (Parasuraman 1988, อางถึงใน เขมกร เข็มนอย, 2554: 19-20) ได

ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการ พบวาปจจัยที่เปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของการบริการ

สายตาของผูใชบริการหรือลูกคามีปจจัยที่ลูกคาอางอิงอยู ทั้ง 10 ปจจัย ดังน้ี 

 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ ลักษณะที่ภายนอกมองเห็นได เชนบุคลากร 

อุปกรณที่ใหบริการ รวมถึงสื่อตาง ๆ ที่เผยแพรออกไป วามีความเหมาะสม สวยงาม ทันสมัย 

 ความนาเช่ือถือได (Reliability) คือ ความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการ

ใหบริการการปฏิบัติงานไดอยางสม่ําเสมอ ไมมีขอผิดพลาด 

  การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การตอบสนอง/การตอบสนองตอความตอง 

การ หรือความรูสึกของลูกคา ความพรอมของพนักงานในการใหบริการ 

 ความรูความชํานาญ (Competence) คือ ความสามารถหรือสมรรถนะในการให 

บริการอยางรอบรู ถูกตองเหมาะสม และรูจริง  

 การเขาถึงบริการ (Access) คือ การเขาถึงงายและใชบริการไมยุงยากความสะดวก

ในการติดตอ 

 อัธยาศัย (Courtesy) คือ ความสุภาพ เคารพนอบนอม ออนนอมและมีมารยาทที่ดี

ของผูใชบริการ 

 การสื่อสาร (Communication) คือ ความสมบูรณและความสามารถในการสื่อสาร

และสัมพันธกับลูกคาทําใหลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย และความไมเขาใจตาง ๆ 

อยางชัดเจน 

 ความนาเช่ือถือ (Credibility) คือ คุณคาที่ไดจากการใชบริการช่ือเสียงขององคกร 

ความซื่อสัตย  

 ความปลอดภัย (Security) คือ ความมั่นคงปลอดภัย และความอบอุนสบายใจเมื่อมา

ใชบริการ 

 ความเขาใจ ความเอาใจใส (Understanding) คือ ความเขาใจในลูกคา และการเอา

ใจใสความพยายามที่จะเขาถึงความตองการของลูกคา และใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน 

 พาราสุรามาน (Parasuraman1988, อางถึงใน เขมกร เข็มนอย, 2554) ไดสราง

แบบวัดคุณภาพการใหบริการใชช่ือวา SERVQUAL โดยการนําปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ ทั้ง 

10 ประการ มารวมกันเหลือเพียง 5 องคประกอบ ไดแก 
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  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่จับจอง 

ได เชน วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่บุคคลและวัสดุเพื่อติดตอสื่อสารตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการ

ใหบริการ 

  ความนาเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่

สัญญาไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

  การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

 ความเช่ือมั่น (Assurances) คือ ความรูและอัธยาศัยไมตรีของพนักงานผูใหบริการ 

และ ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ ความสุภาพ ความนาเช่ือถือ และความปลอดภัย 

มารวมกัน 

  การดูแลเอาใจใส( Empathy) คือ การใหความสําคัญกับลูกคา และ ไดมาจากการ

รวมปจจัยทางดานความสะดวก การติดตอสื่อสารและความเขาใจลูกคา มารวมกัน 

 การกําหนดปจจัยคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยพื้นฐานที่ผูบริโภค

ใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมี

ผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการเมื่อ 

 ความคาดหวัง (Expected Services) > การรับรู (Perceived Service)  รูสึกไม

พอใจ  

 ความคาดหวัง (Expected Services) = การรับรู (Perceived Service)  รูสึก

พอใจ  

 ความคาดหวัง (Expected Services) < การรับรู (Perceived Service)  รูสึก

พอใจมากข้ึน  

 สรุป ความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ (Expected Services) มี

มากกวาการรับรูจากการบริการ (Perceived Service) ที่ไดรับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจใน

การบริการที่ไดรับ และความไมพอใจจะเพิ่มมากข้ึนเมื่อความแตกตางของระดับความคาดหวังและ

ความรับรูสูงข้ึน หากความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการมีคาเทากับการรับรูจริงจากการบริการ

ที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับ

จริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพ

เหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวัง และผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเมื่อความตางของ

ระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน 

 ดังน้ัน จากการศึกษาปจจัยที่กําหนดคุณภาพของการบริการของพาราสุรามาน 

(Parasuraman) สามารถสรุปเปนแบบวัดที่เปนตัวกําหนดคุณภาพการใหบริการที่ผูบริโภคใชวัด

คุณภาพการใหบริการ ซึ่งใชช่ือวา SERVQUAL ดังภาพที่ 14 

 



46 

 
  
 
 
 
 
 
         
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 14 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยพื้นฐานที่กําหนดคุณภาพการบริการ 10 ประการ กับ

ปจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL)  

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

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

  

 จากภาพที่ 14 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยพื้นฐานที่กําหนดคุณภาพการบริการ 

10 ประการ กับปจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 5 ประการ ของ พาราสุรามาน ซึ่ง

สรางแบบวัดคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL โดยการนําปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ ทั้ง 10 

ประการ มารวมกันเหลือเพียง 5 องคประกอบ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความเช่ือถือ

ไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) ความเช่ือมั่น (Assurances) 

และการดูแลเอาใจใส (Empathy) 

 ดังน้ัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ สามารถสรุปไดวา ปจจัย

ที่กําหนดคุณภาพการบริการ ไดแก 1) ดานลักษณะทางกายภาพ สามารถจับตองได 2) ดานความ

นาเช่ือถือไววางใจ เปนการใหบริการอยางมีคุณภาพและถูกตอง 3) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ

ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) ลักษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) 

 

ความนาเชื่อถือได ( Reliability) 
ความเชื่อถือไววางใจ 

 ( Reliability) 

ความรูความชํานาญ (Competence) 
อัธยาศัย (Courtesy) 
ความนาเชื่อถือ (Credibility) 
ความปลอดภัย (Security) 

การตอบสนอง (Responsiveness) 
การตอบสนองตอผูใชบริการ 

(Responsiveness) 

ความเชื่อมั่น (Assurances) 

การเขาถึงบริการ (Access) 
การสื่อสาร (Communication) 
ความเขาใจ/ความเอาใจใส 
(Understanding) 

การดูแลเอาใจใส(Empathy) 

ปจจัยพื้นฐานที่กําหนดคุณภาพการบริการ 10 ประการคุณภาพการบริการ            (SERVQUAL) 
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อยางรวดเร็ว เปนการใหบริการที่รวดเร็วตอลูกคา 4) ดานความเช่ือมั่น เปนความมั่นใจของลูกคาที่มี

ตอองคกร หรือพนักงาน เชน ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรูของพนักงาน มั่นใจในคุณภาพ

ของการใหบริการ เปนตน 5) ดานการดูแลเอาใจใส เปนการอํานวยความสะดวก มีความเขาใจ และ

อธิบายตอบขอสงสัยของลูกคาได จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ผูวิจัยไดนํามาใช

เปนตัวแปรในการวิเคราะหเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของการประปาสวน

ภูมิภาค สาขาออมนอย 

 

8. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค(Consumer Behavior) 

8.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 เสาวนีย บุญโต (2553) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค คือ การกระทําหรือพฤติกรรม

ของผูใชหรือผูซื้อที่เกิดข้ึนต้ังแตกอน ขณะ และหลังที่มีการเปลี่ยนมือในสินคาหรือบริการ ซึ่งกระบวน 

การน้ีมีความเกี่ยวของกับความรู การสรรหา ความเขาใจ การจับจายใชสอยในตัวสินคาหรือบริการ 

ซึ่งผูบริโภคคาดหวังวาจะไดรับการตอบสนองใหเกิดความพึงพอใจ และสงผลตอการบริโภคหรือไม

บริโภคในอนาคต 

 ชูชัย สมิทธิไกร (2553: 6) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ

บุคคลใดบุคคลหน่ึงที่มีผลตอความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อ การซื้อ การใช และการกาํจดัสวนทีเ่หลอื 

สินคาและบริการตาง ๆ กระบวนการเหลาน้ีเพื่อตอบสนองตอความตองการหรือความปรารถนา 

สวนตัว และอาจมีบุคคลอื่นมีสวนรวมในกระบวนการบริโภคดวย 

 เพ็ญศิริ โชติพันธ (2551: 139) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคคือกระบวนการที่บุคคล

ตัดสินใจวาจะซื้อสินคา และบริการอะไร เมื่อใด ที่ไหน อยางไร และจากสถานที่ใด พฤติกรรม

ผูบริโภคเปนเรื่องเกี่ยวของกับจิตใจมนุษย ในการตัดสินใจทางการตลาดบุคคลที่จะมีการรับรูถึงความ 

สัมพันธตอองคกรธุรกิจ 

 อรชร มณีสงฆ (2549: 56) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง

กระบวนการทางสติปญญา อารมณ และกิจกรรมทางรางกายของบุคคลที่เกี่ยวของกับการเลือก การ

ซื้อ การใช และการกําจัดผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อใหตอบสนองความตองการสวนบุคคล 

 เสรี วงศมณฑา (2548) ไดใหคํานิยามวา พฤติกรรมผูบริโภค คือ พฤติกรรมที่แสดง 

ออกของบุคคลแตละบุคคลในการเลือกซื้อ เลือกใช การประเมินผล หรือการจัดการกับสินคาและ

บริการ ซึ่งผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองตอความตองการของตนเองได 

 นอกจากน้ี พฤติกรรมผูบริโภคจะอยูที่กิจกรรมหลัก 3 ประการ คือ ประการที่ 1 การ

จัดหา (obtaining) หมายถึงกิจกรรมตาง ๆ ที่บุคคลนําไปสูการซื้อหรือไดมา ซึ่งรับสินคาหรือบริการ

มาใช เปนกิจกรรมที่เริ่มต้ังแต หาขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ รวมไปถึงการเปรียบเทียบสินคา

และบริการไปจนถึงการตกลงใจซื้อ ประการที่ 2 การบริโภค (consuming) หมายถึง การติดตามดูวา

ผูบริโภคน้ันใชสินคาหรือบริการน้ัน ๆ ที่ไหน อยางไร ภายใตสถานการณอยางไร รวมไปถึงการดูวา ใช



48 

สินคาหรือบริการน้ันไปเพื่อความสุขอยางสมบูรณแบบ หรือเพียงเพื่อตอบสนองตอความตองการข้ัน

พื้นฐานเทาน้ัน และประการที่ 3 การกําจัดหรือทิ้ง (disposing) หมายถึง การติดตามดูวาผูบริโภคใช

สินคาหรือบริการ และบรรจุภัณฑน้ันหมดไปอยางไร โดยติดตามพฤติกรรมของผูบริโภคที่ดําเนินการ

ตามไปหรือที่กระทบตอสภาพแวดลอมรอบตัว รวมไปถึงการดําเนินการดวยวิธีอื่นกับสินคาหรือ

บริการที่ใชแลวอยางไรบาง 

 กลาวโดยสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค คือ การกระทํา กระบวนการของแตละบุคคล

ที่เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ การเลือกสรรสินคาหรือบริการ ที่ไหน เมื่อใด จากสถานที่ไหน รวมทั้งการ

ประเมินผล โดยเริ่มต้ังแต กอนบริโภค ขณะที่บริโภค และหลังบริโภค ซึ่งข้ันตอนเหลาน้ีเพื่อ

ตอบสนองตอความตองการสวนบุคคล หรืออาจจะมีบุคคลอื่นรวมกระบวนการในการบริโภคดวย ซึ่ง

พฤติกรรมผูบริโภคจะเกี่ยวของกับกิจกรรมหลัก ๆ 3 กิจกรรม ไดแก การจัดหา การบริโภค และการ

กําจัดทิ้ง 

8.2 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อทราบความตองการของ

ผูบริโภคและจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม ดังตารางที่ 7 ตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 7 แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 

ปจจัยทางวัฒนธรรม  

(Cultural Factor) 

 

 

 

 

 

วัฒนธรรมในสังคมจะกําหนดลักษณะความตองการและ

พฤติกรรมของบุคคล โดยจัดแบงออกเปนวัฒนธรรม

พื้นฐานวัฒนธรรมยอยและช้ันของสังคม ซึ่งมีราย 

ละเอียดดังน้ี (1) วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปน 

ลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชนลักษณะนิสยัของ

คนไทย (2) วัฒนธรรมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรม

แตละกลุมที่มีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันประกอบดวย 

กลุมเช้ือชาติ สีผิว ศาสนา พื้นที่ทางภูมิศาสตรซึ่งความ

แตกตางเหลาน้ีจะกอใหเกิดลักษณะการดํารงชีวิตที่แตก 

ตางและอิทธิพลตอการบริโภค ดวย (3) ช้ันของสังคม 

(Social Class) เปนการแบงสมาชิกของสังคมออกเปน

ระดับฐานะที่แตกตางกัน โดยถือเกณฑรายได  ทรัพยสิน

หรืออาชีพช้ันทางสังคม เปนตน ซึ่งเปนปจจัยที่อิทธิพล

ตอการตัดสินใจ ซื้อของผูบริโภคในแตละระดับช้ัน  เชน 

กลุมชนช้ันระดับสูง นิยมสินคาฟุมเฟอย เครื่องประดับ 

กลุมชนช้ันระดับ กลางนิยมสินคาเสื้อผา เฟอรนิเจอรของ 
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ตารางที่ 7 แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (ตอ)   
 
 

 

 

 

 

 

ปจจัยทางสังคม  

(Social Factors) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานจิตวิทยา  

(Psychological factors) 

ใชในครัวเรือน กลุมชนช้ันระดับลาง นิยมสินคาที่ใชใน

ชีวิตประจําวันเราจะพบวาช้ันของสังคมมีประโยชน  

มากในการแบงสวนตลาดการกําหนดการโฆษณาการ

บริการและกิจกรรมทางการตลาดของแตละช้ันทาง

สังคมจะแตก ตางกันออกไปซึ่งมีผลตอการตัดสินใจซื้อ

ของผูบริโภคโดยตรง 

เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ลักษณะทางสังคม

ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะ 

ของผูซื้อ ทั้งดานพฤติกรรม และการดําเนินชีวิต รวม 

ทั้งทัศนคติ และแนวความคิดของบุคคลเปนลักษณะ

สวนบุคคลของแตละคนในดานตาง ๆ ในการอยูใน

สังคม ดังน้ีอายุ (Age) อายุที่แตกตางก็จะมีความตอง 

การผลิตภัณฑที่แตกตางกันอาชีพ (Occupation) อาชีพ 

ของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน และความตอง 

การสินคาและบริการที่แตกตางกันการศึกษา (Educa-

tion) ผูมีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่ 

มีคุณภาพดีกวาผูมีการศึกษาตํ่ารูปแบบการดํารงชีวิต 

(Life Style) แบบแผนการดํารงชีวิตข้ึน กับวัฒนธรรม

ช้ันของสังคมและกลุมอาชีพของแตละบุคคล นักการ

ตลาดเช่ือวาการเลือกผลิตภัณฑของแตละบุคคลข้ึนอยู

กับแผนการการมีความสามารถในการจายคาสินคา

บุคคลที่รายไดแตกตางกันจะมีความ สามารถในการ

เสนอซื้อที่ตางกัน 

เปนปจจัยภายในของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอการเลือก

ซื้อ ไดแก การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเช่ือถือ 

ทัศนคติ บุคลิกภาพ ตลอดจนแนวความคิดของตนเอง

ดํารงชีวิตรายได (Income) รายไดจะเปนตัวช้ี 

 

ที่มา: พัชรี สุทธิพงศวิรัช. “พฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือบัตรกดเงินสดของผูบริโภคในเขตกรุงเทพ- 

มหานคร”. (รายงานการศึกษาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยขอนแกน, 2554), 14-15. 
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 จากตารางที่ 7 แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค พบวาเปนปจจัยที่

กําหนดพฤติกรรมในการซื้อที่แตกตางกันของผูบริโภคแตละบุคคล ซึ่งประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก 

ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factor) ปจจัยทางสังคม (Social Factors) ปจจัยสวนบุคคล 

(Personal Factors) และปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological factors)  

8.3 กระบวนการพฤติกรรมผูบริโภค (Process of Behavior 

 แฮรอท เจ ลีวิท (Harold J. Leavit, 1998, อางถึง ปทุมพร วงศทองศรี, 2555) ได

กลาวไววากอนที่มนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมาจะมีมูลเหตุที่ทําใหเกิด พฤติกรรม

ข้ึนกอนซึ่งเรียกวา “กระบวนการของพฤติกรรม” และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษยมีลักษณะ

คลายกัน 3 ประการ ดังน้ีขอที่ 1 พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด (Behavior is 

caused) คือ การที่คนเราจะแสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมาจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด และ

สิ่งซึ่งเปนสาเหตุก็คือ ความตองการที่เกิดข้ึนในตัวมนุษยน่ันเองขอที่ 2พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจะตองมี

สิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน (Behavior is Motivated) เมื่อคนเรามีความตองการเกิดข้ึนแลว คนเราก็

ปรารถนาที่จะบรรลุถึงความตองการพื้นฐานจนกลายเปนแรงกระตุนหรือแรงจูงใจ (Motivation) ให

บุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการที่เกิดข้ึนขอที่ 3พฤติกรรมที่เกิดข้ึนยอมมุง

ไปสูเปาหมาย (Behavior is Goal Directed) การที่คนเราแสดงพฤติกรรมอะไรก็แลวแตออกมาน้ัน 

มิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอยโดยปราศจากจุดมุงหมายหรือไรทิศทาง ตรงกันขามมีจุดมุงหมายหรือ

เปาหมายที่จะใหบรรลุผลสําเร็จตามความตองการของตน 

 ดังน้ันสามารถสรุปไดวา กระบวนการพฤติกรรมผูบริโภค ประกอบดวยลักษณะ 3 

ประการคือ พฤติกรรมที่เกิดข้ึนแสดงออกมาอยางหน่ึงอยางใดมีสาเหตุก็คือ ลักษณะแรกความตอง 

การที่เกิดข้ึนในตัวบุคคล ลักษณะที่สอง ตองมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน และลักษณะสุดทาย พฤติกรรม

ที่เกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมายที่จะทําใหบรรลุผลตามที่บุคคลน้ันตองการ 

 

9. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นภดล สนวิทย (2556: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายของครัวเรือนเพื่อการ

ปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา” มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินมูลคาความเต็มใจจาย

ของครัวเรือนเพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปาและศึกษาปจจัยที่มีผลความเต็มใจจายของครัวเรือน

เพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปา ในการศึกษาครั้งน้ี ไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางผูใชนํ้าในเขต

อําเภอแมริม ซึ่งไดรับแหลงนํ้าดิบจากลํานํ้าแมสา โดยใชการวิเคราะหแบบจําลองทดลองทางเลือก 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางรอยละ 61 เปนเพศหญิง มีอายุเฉลี่ย 46 ป เสียคานํ้าประปาตอ

ครัวเรือนโดยเฉลี่ย 295บาท/เดือน และมีรายจายในการซื้อนํ้าด่ืมเฉลี่ย 117 บาท/เดือน ผูใชสวนใหญ

ไมเคยมีปญหาขาดแคลนนํ้า ผลการศึกษาความเต็มใจจาย พบวาครัวเรือนตัวอยางมีความเต็มใจจาย

คานํ้าประปาเพิ่มข้ึน 205 บาท/เดือน เพื่อใหไดนํ้าประปาที่มีคุณลักษณะที่ใส ไมมีตะกอน ไมมี

สารเคมีเจือปน สามารถด่ืมไดโดยตรง รองลงมา ครัวเรือนตัวอยางมีความเต็มใจจายคานํ้าประปา
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เพิ่มข้ึน 199 บาท/เดือน ถานํ้าประปาที่ไดรับมีคุณลักษณะที่ใสไมมีตะกอน แตไมสามารถด่ืมไดโดย 

ตรง ตองผานกระบวนการตมหรือกรองกอนด่ืม ผลการวิเคราะหตัวแปรที่มีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันตอความตองการปรับปรุงคุณภาพนํ้า ประกอบดวย รายไดของครัวเรือน การมีเด็กและผูสูงอายุ 

ในครัวเรือน และคาใชจายในการซื้อนํ้าด่ืม  

นฤมล ฉิมรักษ (2556: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายในการทําประกันภัยแลง

ของเกษตรกรผูปลูกขาวในจังหวัดขอนแกน” การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

การตัดสินใจซื้อประกันภัยขาวนาป โดยใชดัชนีภูมิอากาศประเภทภัยแลงและศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันภัยแลงขาวนาป ในการศึกษาใชขอมูลจากการสัมภาษณเกษตรกรผู

ปลูกขาวนาป จํานวน 314 ราย ผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันภัยแลงขาว

นาป โดยใชแบบจําลองโลจิต พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลสูงตอการตัดสินใจซื้อประกันภัยแลง ไดแก การ

ไดรับขาวสารเกี่ยวกับโครงการประกันภัย ความรูความเขาใจเกี่ยวกับโครงการประกันภัย ผลการ 

ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอคาความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันภัยแลงขาวนาป โดยใชแบบจําลองสมการ

ถดถอย พบวา ประสบการณในการประสบภัยแลง รายไดจากการเพาะปลูกขาวนาป และหัวหนา 

ครัวเรือนเพศชาย มีความสัมพันธในทิศทางบวกกับคาความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันภัย ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.01 สัดสวนปจจัยการเพาะปลูกพืชมากกวา 1 ชนิด ประสบการณในการ

เพาะปลูกขาวนาป พื้นที่เพาะปลูกในเขตชลประทาน มีความสัมพันธในทิศทางลบกับคาความเต็มใจ

จายคาเบี้ยประกนภัย ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.01 เกษตรกรมีคาความเต็มใจจายเฉลี่ย

สําหรับรูปแบบการประกันภัยแบบที่คุมครองเพียงภัยแลง ดวยดัชนีภูมิอากาศประเภทภัยแลงเทากับ 

85.40 บาทตอไร ซึ่งนอยกวารูปแบบของการประกันภัยที่มีการคุมครองภัยแลง นํ้าทวม ลมพายุ อากาศ 

หนาว โรคระบาดและแมลงศัตรูพืชเกษตรกรมีความเต็มใจจายเฉลี่ยเทากับ 111.96 บาทตอไร 

นิตยา สงางามวงศ (2555: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการบริโภคนมและความ

เต็มใจจายสํา หรับนมอินทรียของผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหม” การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ

ทราบพฤติกรรมของผูบริโภคในการบริโภคและซื้อนมรวมทั้งความเต็มใจจายในการบริโภคนํ้านม

อินทรียและปจจัยที่มีอิทธิพลตอความเต็มใจจายในการบริโภคนํ้านมอินทรียรวบรวมขอมูลจาก

ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวน 400 ตัวอยาง โดยวิธีการประมาณคาภายใตตลาด

สมมติ (Contingent Valuation Method: CVM) เทคนิคคําถามปลายปดสองช้ัน (double - bound) 

ผลการศึกษา พบวาในดานพฤติกรรมการด่ืมนมของผูบริโภคสวนใหญจะด่ืมนมยูเอชที (รอยละ 

86.25) รสชาติที่ด่ืมคือนมรสจืด (รอยละ 74.75) ผลการประมาณมูลคาความเต็มใจจายเพิ่มเพื่อการ

บริโภคนมอินทรียจากรูปแบบคําถามปลายปดสองช้ันจะมีคาเทากับราคาที่เพิ่มข้ึนจากราคานมทั่วไป

ขนาดกลาง (20 บาทตอ 400 ml.) ประมาณ 4.17 บาท และผลจากการประมาณมูลคาความเต็มใจ

จายจากรูปแบบคําถามปลายเปดจะมีคาเทากับราคาที่เพิ่มข้ึนจากราคานมทั่วไปขนาดกลาง (400 

ml.) ประมาณ 3.87 บาท ปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจจายราคาเพิ่มสําหรับนํ้านมอินทรียที่ระดับความ

เช่ือมันรอยละ 90 ข้ึนไปคือผูบริโภคสตรี รายได อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และคะแนนทัศนคติ

ของผูบริโภคมีความสัมพันธในทางบวกกับความเต็มใจจาย 
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ภาวสุ สิริสิงห (2555: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ

ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย” การวิจัยครั้งน้ีมี

จุดประสงคเพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูในดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือได 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเช่ือมั่น และดานความเอาใจใสของผูใชบริการที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย และความสัมพันธของ

การรับรูของผูใชบริการตอการใหบริการของหองสมุดมารวยกับแนวโนมการใชบริการซ้าํ และการบอก

ตอใหคนอื่นมาใชบริการ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูใชบริการหองสมุดมารวย ตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทย โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 330 ตัวอยาง ผล 

การวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 27- 32 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีวัตถุประสงคในการเขาใชบริการเพื่อยืมคืนทรัพยากร ชวงเวลาที่ใชคือ 

18.31-21.30 น. โดยเฉลี่ยมีการเขาใชบริการ 4 ครั้งตอเดือน การรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพ

บริการในดานการตอบสนองอยางรวดเร็วและความมั่นใจไดตํ่ากวาความคาดหวัง แสดงวาผูใชบริการ

ไมพึงพอใจ สวนดานลักษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได ความเอาใจใส สูงกวาความคาดหวัง แสดง

วาผูใชบริการมีความประทับใจ ผูใชบริการมีแนวโนมกลับมาใชบริการซ้ํา ผูใชบริการที่มีเพศและระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันมีการรับรูตอการใหบริการหองสมุดมารวย ในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว

และดานความเช่ือมั่นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูใชบริการมีความคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการในดานลักษณะทางกายภาพและดานความเอาใจใส ไมแตกตางจากการรับรู สวน

ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วและดานความเช่ือมัน่ ผูใชบริการหองสมุดมารวย 

มีความคาดหวังแตกตางจากการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การรับรูของผูใชบริการ

ตอคุณภาพในดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเช่ือถือ และดานการตอบสนองอยางรวดเร็วมีความ 

สัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ามาก สวนดานความเช่ือมั่นและดาน

การเอาใจใสมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับแนวโนมการใชบริการซ้ําในระดับตํ่า อยางมีนัย 

สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การรับรูของผูใชบริการตอการใหบริการในดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานความเช่ือมั่น และดานการเอาใจใสมีความสัมพันธกับแนวโนมการบอกตอใหบุคคลอื่นมา

ใชบริการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปุณชรัศมิ์ สุขบัญชาชัย (2555: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความคาดหวังและการ

รับรูระบบประกันคุณภาพบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ อําเภอเชียง

คํา จังหวัดพะเยา” มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการใหบริการ

ตามระบบประกันคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ อําเภอ

เชียงคํา จังหวัดพะเยา ซึ่งใชแบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอมูล โดยศึกษาแบงเปน 3 ดานคือ ดาน

คุณภาพบุคลากร ดานคุณภาพงาน ดานคุณภาพการจัดเก็บเอกสาร กลุมตัวอยาง ไดแกลูกคาที่มาใช

บริการในพื้นที่ อําเภอเชียงคํา จังหวัดพะเยา จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปน

เพศหญิง ใชบริการดานฝาก-ถอน ดานความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบรกิารตามระบบประกนั

คุณภาพการบริการ พบวาโดยรวมลูกคามีความคาดหวังสูงกวาการรับรูคุณภาพจริงในทุก ๆ ดาน 
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ชนากานต ลําเหลือ (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายของเกษตรกรจาก

การใชนํ้าในระบบชลประทานรูปแบบตาง ๆ ในอําเภอปาซาง จังหวัดลําพูน” การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุ 

ประสงคเพื่อทราบตนทุนการใชนํ้าและความเต็มใจจายของเกษตรกรจากการใชนํ้าในระบบ

ชลประทานในอําเภอปาซาง จังหวัดลําพูน ที่การสูบนํ้าใตดินเสริมจากระบบการชลประทานผิวดิน

กลุมตัวอยางคือ เกษตรกรจํานวน 233 ราย ในเขตการใชนํ้าในระบบชลประทานในรูปแบบตาง ๆ คือ

เขตโครงการชลประทานผิวดินระบบฝาย เขตชลประทานผิวดินรวมกับสูบนํ้าใตดินต้ืน (<50 เมตร)  

เขตชลประทานผิวดินรวมกับสูบนํ้าใตดินลึก (>50 เมตร) เขตสูบนํ้าใตดินต้ืน (<50 เมตร) รวมกับสูบ

นํ้าใตดินลึก (>50 เมตร) และสูบนํ้าดวยไฟฟา โดยใชวิธีลิเนียโปรแกรมมิ่ง ผลการศึกษาความเต็มใจ

จายคานํ้าของเกษตรกรที่ไดแบงพื้นที่การศึกษาเปนฤดูผลิต คือฤดูฝน และฤดูแลง ซึ่งไดทําการ

วิเคราะหความยืดหยุนของอุปสงคดานตนทุนการใชนํ้าและปริมาณนํ้ามีความสัมพันธในทิศทาง 

ตรงกันขามอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และผลการศึกษาความเต็มใจจายตนทุนนํ้าที่เพิ่มข้ึน พบวา

เกษตรกรมีความเต็มใจจายตนทุนนํ้าที่เพิ่มข้ึนเทากับ 75.64, 120.92 และ205.60 บาทตอไร พบวา

รอยละการเพิ่มข้ึนของคานํ้าในแผนการผลิตที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับคานํ้าที่จายในปจจุบันของเขต

โครงการ มีคานํ้าเพิ่มข้ึนรอยละ 1.7, 2.2 และ 4.9 ตามลําดับ ซึ่งสงผลใหความเต็มใจจายคานํ้าของ

เกษตรกร เพิ่มสูงข้ึน 

กนกวรรณ กมลจารุพิสุทธ์ิ (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจที่จายในการซื้อ

ประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลเพิ่มของผูขับข่ีรถจักรยานยนตในเขตกรุงเทพมหานคร” การศึกษาครั้งน้ีมี

วัตถุประสงค เพื่อหามูลคาความเต็มใจที่จะจายในการซื้อประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลสวนเพิ่มของผูขับ

ข่ีรถจักรยานยนตในเขตกรุงเทพมหานคร และวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอมูลคาความเต็มใจจายใน

การซื้อประกันอุบัติเหตุสวนเพิ่ม โดยใชวิธี Contingent Valuation Method (CVM) และใชเทคนิค 

Bidding Games เพื่อวัดมูลคาความเต็มใจจาย โดยการวิเคราะหความสัมพันธระหวางมูลคาความ

เต็มใจจายกับปจจัยที่มีอิทธิพลดวยสมการถดถอยพหุคูณ กลุมตัวอยางเปนผูที่ขับข่ีรถจักรยานยนตใน

เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีมูลคาความเต็มใจจายคา

เบี้ยประกันสวนบุคคลสวนเพิ่มเทากับ 71.40 บาทตอเดือน โดยปจจัยที่มีอิทธิพลตอมูลคาความเต็มใจ

จายคาเบี้ยประกันสวนบุคคลสวนเพิ่ม ไดแก ปจจัยดานรายไดสุทธิและการศึกษา เปนตน โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจเชิงพหุ (R2) รอยละ 39.60  

กิตติพงศ แยมผกา (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาเรื่องความเต็มใจที่จะจาย

ของการใหบริการฐานขอมูลออนไลน” วัตถุประสงคของการศึกษาครั้งน้ีมี 2 ประการ คือ ประเมิน

มูลคาความเต็มใจที่จะจายสําหรับการใหบริการฐานขอมูลออนไลน ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร และศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกําหนดมูลคาความเต็มใจที่จะจาย ดวยวิธีการ

ประเมินคาภายใตตลาดสมมติ (Contingent Valuation Method) เพื่อประเมินมูลคาความเต็มใจที่

จะจายของผูใชบริการฐานขอมูลออนไลน โดยวิธีการต้ังคําถามแบบปลายปด โดยการเสนอราคาสอง

ครั้ง (Double Bounded Dichotomous Choice) ซึ่งมีการเริ่มตน เสนอราคาที่ 100 200 500 และ 
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1,000 บาท แลวนํามาวิเคราะหลักษณะของฟงกช่ันความนาจะเปน โดยใชวิธีการวิเคราะหการถด 

ถอยที่ถูกเซ็นเซอร ซึ่งทําการประมาณคาดวยแบบจําลองโทบิต (Tobit Model) และแบบจําลอง

ประมาณคาแบบชวง (Interval Model) กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ทาพระจันทรและศูนยรังสิต จํานวน 219 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยของความเต็มใจที่จะ

จายของกลุมตัวอยางเทากับ 496.84 บาทตอคนตอป ปจจัยที่มีผลตอการกําหนดมูลคาความเต็มใจที่

จะจายของกลุมตัวอยาง ไดแก ระดับราคาเริ่มตนที่เสนอใหกลุมตัวอยางตอบ ระดับรายไดของกลุม

ตัวอยาง และจํานวนครั้งของการใชฐานขอมูลออนไลนตอป 

นฤมล เจริญวงศ (2554: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพ

ของขาราชการ กรณีศึกษา สํานักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง

มูลคาความเต็มใจที่จะจายและปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพของขาราชการ 

สํานักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ขาราชการสังกัดสํานักงาน

ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม (สังกัดจังหวัดกรุงเทพฯ) จํานวน 117 คน ใชแบบสอบถามคําถามแบบ

ปลายปดเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม และประเมินมูลคาดวยวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินมูลคา 

(CVM) แบบสอบถามเปนแบบ Bidding Games ผลการวิจัย พบวา ขาราชการสวนใหญเปนเพศหญิง 

อายุระหวาง 40-49 ป มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนจํานวน 4-5 คน การศึกษาระดับปริญญาตรี 

สถานภาพโสด รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท รายจายตอเดือน 10,001-20,000 บาท ดํารง

ตําแหนงระดับชํานาญการ และมีภาวะสุขภาพไมมีโรค สําหรับมูลคาความเต็มใจจายของขาราชการ 

สรุปวา ขาราชการมีมูลคาความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพของขาราชการ โดยเฉลี่ย 517.95 

บาทตอเดือน คามัธยฐานเทากับ 375 บาท ตอเดือน และคาฐานนิยม เทากับ 375 บาทตอเดือน 

ปจจัยสวนบุคคลที่มีความสัมพันธกับมูลคาความเต็มใจจายของขาราชการ ไดแก สถานภาพ รายไดตอ

เดือน และการดํารงตําแหนงของขาราชการ ณ ระดับนัยทางสถิติ 0.05  

พิษณุ ศรีศุภอรรถ (2553: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ

การบริการเติมนํ้ามัน กรณีศึกษาสถานีบริการนํ้ามันบางจากฯรูปแบบใหม แคลาย จังหวัดนนทบุรี” 

การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค (1) วัดระดับและเปรียบเทียบความคาดหวังแลการรับรูของผูใชบริการ

เติมนํ้ามันที่มีตอคุณภาพการบริการ (2) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังและ

การรับรูของผูใชบริการเติมนํ้ามันที่มีตอคุณภาพการบริการ กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการเติมนํ้ามนับาง

จากจํานวน 400 ราย วิธีสุมแบบสะดวก ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางของผูใชบริการที่สถานีเติม

นํ้ามันบางจากมีความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการในระดับมาก ลูกคามีความคาดหวังและการ

รับรูในระดับที่แตกตางในเรื่อง ความมั่นใจในการบริการ โดยเฉพาะในเรื่องของพนักงานเติมนํ้ามันมี

จํานวนที่เพียงพอตอการใหบริการตอรถยนตของลูกคาและพนักงานเติมนํ้ามันมีความชํานาญในการ

ใหบริการลูกคา และยังพบวาลูกคาที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน มีความ

คาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน 
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พันทิวาศรีประสงค (2553: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความยินดีจะจายและปจจัยที่กําหนด

ภาษีปองกันอุทกภัยโดยเข่ือนปาสักชลสิทธ์ิของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” การศึกษาวิจัยน้ีได

กําหนดความมุงหมายของการวิจัยคือเพื่อศึกษาแนวทางในการจัดเก็บภาษีปองกันอุทกภัยจาก

ประชาชนและสถานประกอบการในกรุงเทพมหานครอันเน่ืองมาจากโครงการสงนํ้า และบํารุงรักษา

เข่ือนปาสักชลสิทธ์ิโดยใชวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: 

CVM) โดยใชคาถามแบบเสนอราคาแบบปดสองราคา (Double Bounded Close-Ended) ในการ

ออกแบบสอบถามโดยกําหนดคาจํานวนเงินเริ่มตนสาหรับแบบสอบถาม 4 คาคือ50, 200, 300 และ 

1,000 บาทตอเดือนจํานวน 311 ตัวอยางและกําหนดคาจํานวนเงินเริ่มตนสําหรับแบบสอบถามภาค

สถานประกอบการ 4 คาคือ 100, 500, 1,000 และ 5,000 บาทตอเดือนจํานวน 332 ตัวอยางและใช

วิธีวิเคราะหสถิติดวยแบบจําลองการวิเคราะหการถดถอย Censored Logistic Regression ของคา

เมรอนทําการประมาณคาดวยวิธี Maximum Likelihood Estimationจากผลการศึกษาพบวา

คาเฉลี่ยของความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกันอุทกภัยเทากับ 481.69 บาทตอเดือนตอครัวเรือน และ 

1,628.76 บาทตอเดือนตอสถานประกอบการ และคามัธยฐานของความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกัน

อุทกภัยเทากับ 246.88 บาทตอเดือนตอครัวเรือนและ 697.01 บาทตอเดือนตอสถานประกอบการ

สําหรับปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกันอุทกภัยของประชาชนคืออายุของผูตอบ

แบบสอบถามและปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายภาษีปองกันอุทกภัยของสถานประกอบการคือ

ประเภทของธุรกิจกําไรของสถานประกอบการและความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบชลประทาน

โครงการชลประทานและภาวะนํ้าทวมของผูตอบแบบสอบถาม 

ณัฏฐชุดา ศรีรัตนวิทยา (2553) ศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู

จริงตอคุณภาพการใหบริการของเอไอเอสเซเรเนดในเขตกรุงเทพมหานคร”วัตถุประสงคของงานวิจัย

น้ีคือ ศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพการบริการตอคุณภาพการบริการที่ไดรับรูจริงของผูใชบริการทีเ่อ

ไอเอสเซเรเนด โดยจําแนกตามเพศ อาชีพอายุ ระดับการศึกษา และรายไดศึกษาการรับรูตอคุณภาพ

การบริการตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการที่เอไอเอสเซเรเนด โดยจําแนกตามเพศ 

อาชีพอายุ ระดับการศึกษา และรายได เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพ

การใหบริการของเอไอเอสเซเรเนด ในเขตกรุงเทพมหานครกลุมตัวอยางใชในการวิจัย ไดแก ผูใช 

บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่ใชบริการเอไอเอสเซเรเนดจํานวน 400 กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 

พบวาสวนใหญผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอาย 21–30 ป การศึกษาสวนใหญศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีอาชีพเจาของธุรกิจ สวนใหญผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเทากับ 10,001 บาท – 

20,000 บาท ความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการที่ทานไดรับจริงที่เอไอเอสเซเรเนด ในเขต

กรุงเทพมหานคร ในสวนลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) มีความคาดหวังในระดับปานกลาง 

สําหรับดานการตอบสนอง (Responsiveness)ดานความเช่ือมั่น (Assurance)ความนาเช่ือถือ 

(Reliability) และดานการเขาถึงจิตใจ (Empathy) มีความคาดหวังในระดับมาก การรับรูตอคุณภาพ

การบริการที่ไดรับจริงที่เอไอเอสเซเรเนด ในเขตกรุงเทพมหานครในสวนลักษณะทางกายภาพ 



56 

(Tangibles) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความเช่ือมั่น (Assurance) ดานความนา 

เช่ือถือ (Reliability) และดานการเขาถึงจิตใจ (Empathy) มีการรับรูในระดับมาก สําหรับการเปรียบ 

เทียบระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน ผล 

การวิจัย พบวา ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการ โดย

ภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งระดับการรับรูตอคุณภาพการ

ใหบริการมีคามากกวาความคาดหวังการบริการ 

เลิศศักด์ิ ภูอนุสรณชัย (2553) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการให 

บริการของการประปาสวนภูมิภาค สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี” การศึกษาวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

รังสิต จังหวัดปทุมธานี และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี ที่แตกตางกันตามลักษณะปจจัยสวนบุคคลของ

ประชาชน กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือประชาชนที่มาใชบริการ ณ การประปาสวนภูมิภาค 

สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี จํานวน 398 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมคือ แบบสอบถาม 

ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

รังสิต จังหวัดปทุมธานี ในภาพรวมอยูระดับปานกลาง ประเด็นการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตก 

ตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจในการบริการ พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพครอบครัว ที่อยูอาศัย ประเภทของผูใชนํ้าประปา และรายไดของครอบครัวโดยเฉลี่ยตอ

เดือนที่แตกตางกัน มีผลทําใหประชาชนที่มาติดตอขอใชบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการที่

ไดรับไมแตกตางกัน แตพบวา อาชีพของประชาชนที่มาติดตอขอใชบริการที่แตกตางกัน มีผลทําให

ประชาชนมีความพึงพอใจในการรับบริการที่ไดรับแตกตางกัน 

ชัยวิวัฒน มุงจันทร (2552: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง“การศึกษาปจจัยที่กําหนดและขนาด

ของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบ” การศึกษาวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคคือ เพื่อ

ประเมินมูลคาความเต็มใจจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบและศึกษาปจจัยที่มีผลตอความเต็ม

ใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบโดยใชวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคาหรือ 

Contingent Valuation Method (CVM) โดยใชคําถามแบบปดสองราคา (Double Bounded 

Close-Ended) เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจากครัวเรือนที่อาศัยอยูริมคลองแสนแสบ 

จํานวน 376 ตัวอยาง และใชวิธีวิเคราะหสถิติดวยแบบจําลองการวิเคราะหการถดถอย Censored 

Logistic Regression ของ Cameron ทําการประมาณคาดวยวิธี Maximum Likelihood Estimation 

จากผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยของความเต็มใจที่จะจายเทากับ 163.68 บาทตอเดือนตอครัวเรือน

และคามัธยฐานของความเต็มใจที่จะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสนแสบเทากับ 113.77 บาทตอ

เดือนตอครัวเรือนสําหรับปจจัยที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายคาธรรมเนียมการบําบัดนํ้าเสียในคลอง

แสนแสบคือความตระหนักรูเกี่ยวกับคุณภาพนํ้าในคลองแสนแสบรายไดตอเดือนหลังหักภาษีสูงสุด

ความรูความเขาใจในการบําบัดนํ้าเสียระดับการศึกษาสูงสุดและจํานวนเงินราคาเสนอเริม่ตน 
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พินิจ ดวงจินดา (ม.ป.ป.: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การประเมินความเต็มใจจายตอ

โครงการนํ้าประปาด่ืมไดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ จังหวัดสงขลา” ผลการศึกษาพบวา รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน รายจายคานํ้าประปาเฉลี่ยของครัวเรือนตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน อาชีพรับจาง

ทั่วไป ทัศนคติที่มีตอการควบคุมคุณภาพของนํ้าประปา การเลือกด่ืมนํ้ากรอง และการเลือกด่ืม

นํ้าประปาโดยตรงจากกอกนํ้า มีผลตอความเต็มใจจายเพื่อโครงการนํ้าประปาด่ืมได โดยความเต็มใจ

จายตอโครงการประมาณ 39 บาทตอเดือน ซึ่งคิดเปน 15% ของคาใชจายนํ้าด่ืมในปจจุบัน 

เกษสุดา เหมทานนท (2552: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพบริการของสถานีอนามัย

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ”งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) ระดับคุณภาพ

การบริการของสถานีอนามัยความคาดหวังของผูรับบริการ 2) ระดับคุณภาพบริการของสถานีอนามัย

ตามการรับรูของผูรับบริการ และ 3) เปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวัง

และการรับรูของผูรับบริการ กลุมตัวอยางคือผูรับบริการที่อาศัยใน อําเภอทุงสง จังหวัดนครศรี- 

ธรรมราช จํานวน 188 คน ผลการวิจัย พบวา คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังของ

ผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.95, S.D.= 0.41) เมื่อพิจารณาจําแนกรายดาน พบวา 

ดานที่อยูในระดับมากที่สุด คือ ดานการดูแลแบบองครวม ดานความมั่นใจในการใหบริการของ

เจาหนาที่สถานีอนามัย และดานการมีมนุษยสัมพันธ 

คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามการรับรูของผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก 

( X =3.74, S.D.= 0.39) เมื่อพิจารณาจําแนกรายดาน พบวา ดานที่อยูในระดับมาก คือ ดานการมี

มนุษยสัมพันธ ดานการดูแลแบบองครวม ดานความมั่นใจในการใหบริการของเจาหนาที่สถานีอนามัย 

ดานความเสมอภาคและการเขาถึงการบริการ ดานความพรอมของสถานที่ อุปกรณ และดานการมี

สวนรวมของประชาชนและองคกรอื่นคุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังและการรับรู

ของผูรับบริการทั้งภาพรวมและจําแนกเปนรายดาน มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

โดยคาเฉลี่ยตามความคาดหวังมากกวาคาเฉลี่ยของการรับรูคุณภาพบริการ ดังน้ันผูใหบริการควร

ตระหนักและปรับปรุงคุณภาพบริการเพื่อตอบสนองความคาดหวังและใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจและประทับใจในการบริการที่ไดรับ 

ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2552: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอ

การใหบริการของสํานักงานประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี” เพื่อศึกษาระดับความพึง

พอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการของสํานักงานประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการของสํานักงานการประปาอําเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎรธานีกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการนํ้าประปาของสํานักงานการประปา

อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลไดแก แบบสอบถาม

จํานวน 400 ชุด ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนหญิง มีอายุระหวาง 20 - 30 ป

สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ลักษณะที่พักอาศัย

เปนบานเด่ียว รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 30,000 บาทคาใชจายในการใชนํ้าประปา
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โดยเฉลี่ยตอเดือน 100 - 500 บาท สําหรับชองทางการชําระคานํ้าประปาสวนใหญเลือกที่จะไปชําระ

คานํ้าประปาที่สํานักงานการประปา และผลการวิจัยทดสอบกับสมมติฐานคือปจจัยสวนบุคคลสัมพนัธ

กับความพึงพอใจของผูใชบริการนํ้าประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี และปจจัยสวนบุคคล

ที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการนํ้าประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานีแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

จิตราภรณ เพียรการ (2551) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังใน

การใชบริการนํ้าประปาหมูบาน: กรณีศึกษา ตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา”วัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาถึงความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชบริการนํ้าประปาหมูบานและเพื่อศึกษาถึงปญหาใน

การใชบริการนํ้าประปาหมูบาน ในเขตตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาศึกษาจากกลุมตัวอยาง

จํานวน 318 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจใช

นํ้าประปาหมูบานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานราคา ดานผลิตภัณฑ

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานความไหล

แรงของนํ้าประปา สําหรับความคาดหวังในการใชบริการนํ้าประปาหมูบานโดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานผลิตภัณฑโดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก สําหรับปญหาการใชนํ้าประปาหมูบาน โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแตละ

ดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานความไมสม่ําเสมอในการไหลของนํ้าประปา ขอเสนอใน

การวิจัยครั้งน้ีคือ ปรับการไหลแรงของนํ้าใหไหลแรงกวาเดิมและปรับปรุงใหนํ้าประปาไหลอยาง

สม่ําเสมอ ปรับปรุงคุณภาพนํ้าและปริมาณใหเพียงพอตอความตองการของผูใชนํ้า 

ณัฐพล เนียมพุมพวง (2551: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังของประชนตอคุณภาพการบริการระบบ

ประปาหมูบานในดานการใหบริการนํ้าประปา ดานคุณภาพนํ้าประปา ดานการดูแลบํารุงรักษา

นํ้าประปา ดานคาใชจายนํ้าประปา กลุมตัวอยางในการวิจัย ไดแกสมาชิกผูใชนํ้าประปาจํานวน 255 

ราย เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา ประชาชนมีความคาดหวังตอ

คุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานอยูในระดับดี สําหรับดานการใหบริการนํ้าประปา ไดแก มี

ความพรอมในการใหบริการคิดเปนรอยละ 98.80 ดานคุณภาพนํ้าประปา ไดแก ดูแลแหลงนํ้าดิบ

ไมใหมีสิ่งเจือปนคิดเปนรอยละ 98.80 ดานการดูแลบํารุงรักษานํ้าประปา ไดแก สถานที่ต้ังผลิต

นํ้าประปามีความเหมาะสมคิดเปนรอยละ 97.60 สําหรับขอเสนอแนะในการวิจัย ควรเพิ่มจํานวนถัง

พักนํ้าประปาเพื่อใหมีปริมาณนํ้าไหลอยางเพียงพอและสม่ําเสมอ 

สรางสรรค รักราษฎร (2549: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายคาบริการทางดาน

จิตเวชของประชาชนในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม” วัตถุประสงคเพื่อหามูลคาความเต็มใจจาย

ในรูปตัวเงินการรับบริการดานจิตเวชของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมวิเคราะหปจจยั

ที่มีอิทธิพลตอมูลคาความเต็มใจที่จะจาย และวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความนาจะเปนในการที่จะ
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ยินยอมจายคาบริการทางดานจิตเวชเก็บขอมูลโดยการสุมตัวอยางจากเขตอําเภอเมืองจังหวัด

เชียงใหมไดจํานวนตัวอยาง 313 รายการวัดมูลคาความเต็มใจที่จะจายใชวิธี Bidding Game ผล

การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีมูลคาความเต็มใจจายในรูปตัวเงินของการรับบริการดานจิตเวชเทากับ 

98.86 บาท ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความเต็มใจจายในรูปตัวเงินของการรับบริการดานจิตเวชไดแก อายุ 

โดยบุคคลที่มีอายุมากข้ึนยินดีที่จะจายคาบริการมากข้ึน สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความนาจะเปน

ของการยินยอมที่จะตัดสินใจจายคาบริการทางดานจิตเวชไดแกอายุ ผลตางรายไดกับคาใชจายการ

เคยผานประสบการณอันเลวรายมากอนการมีผูปวยที่ตองดูแลเปนพิเศษอยูในครัวเรือน และทัศนคติ 

ที่มีตอเรื่องทางดานจิตเวช 

ฤกษรัตน ปกกันตธร (2548: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความเต็มใจจาย

คาธรรมเนียมของนักทองเที่ยวที่ไปเยือนแหลงนันทนาการธรรมชาติ: กรณีศึกษาวนอุทยานนํ้าตกเจ็ด

สาวนอย จังหวัดสระบุรี” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเต็มใจจายคาธรรมเนียมของผูมาเยือนวน

อุทยานนํ้าตกเจ็ดสาวนอยและมูลคาทีเ่กิดจากความเต็มใจจายคาธรรมเนียมดวยวิธีสมมติเหตุการณให

ประเมินคา (CVM) กุลุมตัวอยางคือนักทองเที่ยวจํานวน 600 ตัวอยางทําการวิเคราะหคาความเต็มใจ

จายเฉลี่ยดวยสถิติเชิงพรรณนาสําหรับวิธี Non-Parametric Model ผลการศึกษาพบวา ความเต็มใจ

จายเฉลี่ยที่วิเคราะหดวยวิธีNon-Parametric Model มีคาเทากับ 34.70 บาทตอคนตอครั้ง และมี

มูลคาที่เกิดจากความเต็มใจจายคาธรรมเนียมเทากับ 21,370,966.60 บาทตอป ปจจัยที่มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจายคาธรรมเนียม พบวาปจจัยที่มีความสัมพันธในทางบวกกับความเต็มใจจาย

คาธรรมเนียม ไดแก การไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการอนุรักษสิ่งแวดลอมและระยะทางจากที่อยู

อาศัยถึงแหลงทองเที่ยว สําหรับปจจัยที่มีความสัมพันธในทางลบกับความเต็มใจจายคาธรรมเนียม 

ไดแก อัตราคาธรรมเนียมเริ่มตนกําหนดในการศึกษา และคาธรรมเนียมที่กอใหเกิดรายไดสูงสุดแกวน

อุทยานนํ้าตกเจ็ดสาวนอย พบวา ราคาคาธรรมเนียมที่อัตรา 20 บาทตอคนตอครั้ง 

ทีราชิตะและคณะ (Terashita: et al, 2011) ไดศึกษา “ความเต็มใจที่จะจายคาบริการ

ในโรงพยาบาลเทศบาลในชนบทญี่ปุน” โดยใชวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา Contingent 

Valuation Method (CVM) และ ประเมินมูลคาความเต็มใจที่จะจาย ไดศึกษาในโรงพยาบาล 

ฮอคไกโด กลุมตัวอยางเปนผูที่ใชบริการในโรงพยาบาลฮอคไกโดผลการศึกษาพบวา ลักษณะ

ประชากรศาสตร ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับมูลคาของราคาที่กลุมตัวอยางมี

ความเต็มใจที่จะจายอยูที่ 39,484 เยน ($438.71) โดยชวงความเช่ือมั่นของมูลคาความเต็มใจที่จะ

จายคือ 27,806-55,437 เยน ($308.95-$615.96) เมื่อวิเคราะหการถดถอยโลจิสติก ไมพบวามีปจจัย

ใดที่มีผลตอความเต็มใจที่จะจายคาบริการ 

ฮองหวาง และจอหน มาลาฮี (Hong Wang; & John Mullahy, 2011) ไดศึกษา “ความ

เต็มใจที่จะจายการลดอัตราการเสี่ยงที่กอใหเกิดการเสียชีวิตโดยการปรับปรุงคุณภาพอากาศ” โดยใช

เทคนิควิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา Contingent Valuation Method (CVM) ในเมืองฉงช่ิง 

ประเทศจีน โดยใชเทคนิค CVM แบบ Bidding Game ผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยของความเต็มใจที่
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จะจายเทากับ 14.30 หยวนตอคนตอป และคาเฉลี่ยมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการลดอัตราการ

เสียชีวิตเทากับ 286,000 หยวน และตัวแปรที่สงผลตอความเต็มใจที่จะจายคือ อายุ รายได ระดับ

การศึกษา และขนาดครัวเรือน 

คาซูยุกิ ทาคาดะ และ มาโกโตะ ฟูจิ (Kazuyuki Takada และ Makoto Fujiu, 2010) 

ศึกษา“ความเต็มใจที่จะจายสําหรับการลดเวลาสูญเสียของผูใชบริการรถไฟในกรุงโตเกียว” โดยใชวิธี

วิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา(CVM) ซึ่งกลุมตัวอยางจํานวน 392 ราย ใชคําถามแบบปลายเปด 

โดยสมมติเหตุการณ จํานวน 2 เหตุการณ คือ เหตุการณที่ลดเวลาสูญเสียได 50% และเหตุการณที่ลด

เวลาสูญเสียได 100% จากการศึกษาพบผูตอบแบบสอบถามยินดีที่จะจายเปนจํานวนเงิน 1,958 เยน 

ถาสามารถลดเวลาสูญเสียได1 ช่ัวโมง จากเวลาสูญเสียทั้งหมดและยินดีที่จะจายเปนจํานวนเงิน 3,286 

เยน ถาสามารถลดเวลาสูญเสียไดทั้งหมด 

ไอ-หมิง หวัง และ ชิช-เจน ซี (I-Ming Wang and Chich-Jen Shieh, 2006) ไดศึกษา 

“ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ : กรณีศึกษาหองสมุด

มหาวิทยาลัยฉางตุงคริสเตียน” กลุมตัวอยาง คือผูใชบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยฉางตุงคริสเตียน 

เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 5 มิติไดแกการสัมผัสได การ

ตอบสนองความตองการ ความเช่ือมั่น ความแนนอน และความรูสึกเห็นอกเห็นใจผูอื่น ผลการศึกษา

พบวา คุณภาพการบริการ สงผลทางดานบวกอยางมีนัยสําคัญตอความรูสึกพึงพอใจของผูใชบริการ 

โดยบริการที่ไดรับความพึงพอใจมาก 5 อันดับ ไดแกดานทรัพยากร ดานบริการยืม-คืน ดาน

บรรยากาศภายในหองสมุด ดานระบบฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสและการจอง-ยืมออนไลน 

โฮ หลิว และหวัง (Ho, liu and Wang,2005) ศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจที่จะจายสําหรับ

การแกอาการเจ็บปวดทางรางกายจากการเจ็บปวดที่ไมสามารถประกอบอาชีพได” โดยวิธีการ

ประเมินมูลคาภายใตสถานการณสมมติ ซึ่งใชวิธีการต้ังคําถามแบบปดโดยการเสนอราคาสองครั้ง และ

กําหนดการกระจายของฟงกช่ันความเต็มใจที่จะจายแบบไวบอลล (Welbull) และแบบ Log Normal 

ซึ่งสมมติวามียาแกปวดที่ไดผลทันทีอยางมีประสิทธิภาพและไมมีผลกระทบขางเคียง พบวามูลคา

ความเต็มใจที่จะจายภายใตการกระจายตัวแบบไวบอลล (Welbull) เทากับ 65.1 ดอลลารสหรัฐฯ ตอ

วัน และแบบ Log Normal เทากับ 69.6 ดอลลารสหรัฐฯ ตอวัน และปจจัยที่กําหนดมูลคาความเต็ม

ใจที่จะจาย ในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คืออายุ รายไดของครัวเรือน ความเจ็บปวดชนิด

รุนแรง จํานวนวันที่อยูในโรงพยาบาล ระยะเวลาที่ตองการยาแกปวด และปจจัยที่กําหนดมูลคาความ

เต็มใจที่จะจาย ในเชิงลบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ คาใชจายทั้งหมดในการรักษาพยาบาล และ

ความถ่ีในการเจ็บปวดของสมาชิกในครอบครัว 

คาโบวิค (Karbowiak, 2005) ศึกษาเรื่อง “ระบบบริการดานประปาของเมืองเมลเบิรน

ประเทศออสเตรเลีย” พบวาการบริการนํ้าประปาเปนการใหบริการรูปแบบสาธารณะโดยรัฐเปนผูให 

บริการซึ่งไมมีคูแขงเน่ืองจากนํ้าประปาเปนการใหบริการพื้นฐานที่รัฐบาลจะตองจัดการใหแก

ประชาชนซึ่งจากการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลไดแกประสิทธิภาพของการบริหารจัดการระบบบริการ

ดานประปาที่จะสามารถนําไปสูการยอมรับและพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการนํ้าประปา 
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ซามูเอล ซีออนเซ็ปคิม, เควินเค.เอฟ.หวัง, มินโช (Samuel Seongseop Kim, Kevin 

K.F. Wong, Min Cho, 2005) ศึกษาเรื่อง “การประเมินมูลคาทางเศรษฐศาสตรของมรดกโลกกรณี 

ศึกษาพระราชวังชางด็อกกุง (Changdeok Palace) สาธารณรัฐเกาหลี” ดวยเทคนิคสมมติเหตุการณ

โดยต้ังคําถามวา “พระราชวังถูกกําหนดใหเปนมรดกโลกทางวัฒนธรรมของเกาหลีแตอาคารเกาแก

และสวนธรรมชาติไดถูกทาลายลงอยางชา ๆ นอกจากน้ีการบูรณะและโครงการวิจัยไดถูกยกเลิกเปน

ผลมาจากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลกลางไมเพียงพอคุณมีความเต็มใจที่จะจายคาเขาชมมากข้ึนกวาราคา

คาเขาชมในปจจุบันหรือไมในอัตราราคาที่เสนอ” จากผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยความเต็มใจจาย

เทากับ 5,706 won ตอคน โดยการวิเคราะหขอมูลผานแบบจําลองล็อกเชิงเสน (log-linear) และคา 

เฉลี่ยความเต็มใจจายเทากับ 6,005 won ตอคนโดยการวิเคราะหขอมูลผานแบบจําลองล็อกโลจิกส

(log-logit) 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของสามารถสรุปเปน 2 เรื่อง คือ งานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่อง

ของความเต็มใจจาย และงานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจ ซึ่งสามารถสรุป

เปนตารางที่ 8 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา 
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ความเต็มใจจายของครัวเรือนเพื่อการปรับปรงุ

คุณภาพนํ้าประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา

(นภดล สนวิทย 2556) 

  

ความเต็มใจจายในการทําประกันภัยแลงของ

เกษตรกรผูปลูกขาวในจังหวัดขอนแกน  

(นฤมล ฉิมรกัษ, 2556) 

  

พฤติกรรมการบรโิภคนมและความเต็มใจจาย

สําหรับนมอินทรียของผูบริโภคในจังหวัด

เชียงใหม (นิตยา สงางามวงศ ,2555) 

  

ความเต็มใจจายของเกษตรกรจากการใชนํ้าใน

ระบบชลประทานรูปแบบตาง ๆ ในอําเภอปา

ซาง จังหวัดลําพูน (ชนากานต ลําเหลือ, 2554) 
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)   
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการที่มี

ตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย 

ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  

(ภาวส ุสิรสิิงห, 2555) 

  

การศึกษาความคาดหวัง และการรบัรูระบบ

ประกันคุณภาพบริการธนาคารกรงุไทย จํากัด

(มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ อําเภอเชียงคํา 

จังหวัดพะเยา (ปุณชรัศมิ์ สุขบัญชาชัย, 2555) 

  

ความเต็มใจทีจ่ายในการซื้อประกันอุบัติเหตุ

สวนบุคคลเพิ่มของผูขับข่ีรถจักรยานยนตใน 

เขตกรุงเทพมหานคร  

(กนกวรรณ กมลจารุพสิุทธ์ิ, 2554) 

  

การศึกษาเรื่องความเต็มใจทีจ่ะจายของการให 

บริการฐานขอมลูออนไลน  

(กิตติพงศ แยมผกา, 2554) 

  

ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกันสุขภาพของ

ขาราชการ กรณีศึกษา สํานักงานปลัด 

กระทรวงอุตสาหกรรม  

(นฤมล เจรญิวงศ, 2554) 

  

ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ

บริการเติมนํ้ามัน กรณีศึกษาสถานีบริการนํ้ามัน

บางจากฯ รูปแบบใหม แคลาย จังหวัดนนทบรุี

(พิษณุ ศรีศุภอรรถ, 2553) 

  

ความยินดีจะจายและปจจัยทีก่ําหนดภาษี

ปองกันอุทกภัยโดยเข่ือนปาสกัชลสิทธ์ิของ

ประชาชนในกรงุเทพมหานคร  

(พันทิวาศรีประสงค, 2553) 
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)   
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูจริง

ตอคุณภาพการใหบริการของเอไอเอสเซเรเนด

ในเขตกรุงเทพมหานคร  

(ณัฏฐชุดา ศรีรัตนวิทยา, 2553) 

  

ความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีตอการให 

บรกิารของการประปาสวนภูมิภาค สาขารงัสิต 

จังหวัดปทุมธานี (เลิศศักด์ิ ภูอนุสรณชัย, 2553) 

  

การศึกษาปจจัยทีก่ําหนดและขนาดของ 

ความเต็มใจทีจ่ะจายเพื่อบําบัดนํ้าเสียใน 

คลองแสนแสบ (ชัยวิวัฒน มุงจันทร ,2552) 

  

การประเมินความเต็มใจจายตอโครงการ

นํ้าประปาด่ืมไดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ 

จังหวัดสงขลา (พินิจ ดวงจินดา, ม.ป.ป.) 

  

คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความ

คาดหวังและการรบัรูของผูรับบรกิาร  

(เกษสุดา เหมทานนท, 2552) 

  

ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการ

ของสํานักงานประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัด 

สุราษฎรธานี (ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ, 2552) 

  

การศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังใน

การใชบริการนํ้าประปาหมูบาน: กรณีศึกษา 

ตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  

(จิตราภรณ เพียรการ, 2551) 

  

ความคาดหวังของประชาชนตอคุณภาพการ

บริการระบบประปาหมูบานในเขตพื้นที่องค 

การบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง (ณัฐพล เนียมพุมพวง, 2551) 
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)   
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ความเต็มใจจายคาบริการทางดานจิตเวชของ

ประชาชนในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม

(สรางสรรค รกัราษฎร, 2549) 

  

การศึกษาความเต็มใจจายคาธรรมเนียมของ

นักทองเที่ยวที่ไปเยือนแหลงนันทนาการ

ธรรมชาติ: กรณีศึกษาวนอุทยานนํ้าตกเจ็ดสาว

นอย จังหวัดสระบุร ี 

(ฤกษรัตน ปกกันตธร, 2548) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายคาบริการในโรงพยาบาล

เทศบาลในชนบทญีปุ่น  

(ทีราชิตะ และคณะ Terashita: et al, 2011) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายการลดอัตราการเสี่ยงที่

กอใหเกิดการเสียชีวิตโดยการปรับปรุงคุณภาพ

อากาศ (ฮองหวาง และจอหน มาลาฮ ีHong 

Wang; & John Mullahy, 2011) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการลดเวลาสญูเสีย

ของผูใชบริการรถไฟในกรงุโตเกียว (คาซูยุกิ ทา

คาดะ และ มาโกโตะ ฟูจ ิKazuyuki Takada 

และ Makoto Fujiu, 2010) 

  

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบรกิารและความ

พึงพอใจของผูใชบริการ: กรณีศึกษาหองสมุด

มหาวิทยาลัยฉางตุง คริสเตียน (ไอ-หมงิ หวัง 

และ ชิช-เจน ซี I-Ming Wang and Chich-

Jen Shieh, 2006) 

  

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการแกอาการเจบ็ 

ปวดทางรางกายจากการเจบ็ปวดที่ไมสามารถ

ประกอบอาชีพได (โฮ หลิว และหวัง Ho, liu 

and Wang, 2005) 
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ตารางที่ 8 สรุปประเด็นงานวิจัยที่เกี่ยวของแบงตามลักษณะเน้ือหา (ตอ)    
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ลักษณะเน้ือหาท่ีเก่ียวของ 

ความเต็มใจจาย 
ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

ระบบบริการดานประปาของเมืองเมลเบริน

ประเทศออสเตรเลีย  

(คาโบวิค Karbowiak, 2005)  

  

การประเมินมลูคาทางเศรษฐศาสตรของ 

มรดกโลกกรณีศึกษาพระราชวังชางด็อกกงุ

สาธารณรัฐเกาหล”ี (Samuel Seongseop 

Kim, Kevin K.F. Wong, Min Cho, 2005) 

  

  

จากทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับเทคนิคสมมติเหตุการณใหประเมินคา Contingent 

Valuation Method (CVM) จะเห็นไดวาเทคนิคสมมติเหตุการณมีความหลากหลายในการประยุกต 

ใชเพื่อประเมินมูลคาความเต็มใจที่จะจายและเทคนิคสมมติเหตุการณสามารถใชวัดผลประโยชนของ

โครงการตาง ๆ  ที่ประชาชนหรือผูบริโภคยินดีที่จะจายเงินเพื่อใหเกิดโครงการน้ัน ๆ  เพราะถาโครงการ 

น้ันมีผลประโยชนตอประชาชนหรือผูบริโภคมาก ก็จะยินดีที่จะจายเงินจํานวนสูงสุดเพื่อใหโครงการ

เกิดข้ึนในทางตรงกันขาม ถาโครงการน้ันมีผลประโยชนตอประชาชนหรือผูบริโภคนอยหรือไมมีผล 

ประโยชนเลยประชาชนจะยินดีที่จะจายเงินจานวนนอยหรือจายเงินเทากับศูนยเพื่อไมใหจัดต้ัง

โครงการน้ีเกิดข้ึนดังน้ันเทคนิคสมมติเหตุการณจึงเปนเครื่องมือที่เหมาะสําหรับการศึกษามูลคาความ

เต็มใจที่จะจายสําหรับการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคในสวนการ

ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความเรื่องความคาดหวังที่มีตอการบริการ จะเห็นไดวา ถาผูใชบริการรูสึก

พึงพอใจตอการใหบริการ แสดงวาผูใชบริการผูใชบริการมีความประทับใจ ผูใชบริการมีแนวโนมกลับ 

มาใชบริการซ้ําดังน้ัน จากการศึกษาเอกสารทบทวนแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของสามารถสรุปแนว 

ทางการศึกษาและการใชประโยชนจากเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวของดังตารางที่ 9 ดังตอไปน้ี 
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ตารางที ่9 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากเอกสารแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

1. ประวัติความเปนมาของการ

ประปาสวนภูมิภาค 
     

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความเต็มใจจา (Willingness 

to pay) 

 

 

  

 

3. แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณ 

ใหประเมินคา (Contingent 

Valuation Method : CVM) 

 

  

 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความคาดหวัง 

 
  

 
 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ 
   

 
 

6. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ      

7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการ 

 
  

 
 

8. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภค 
     

9. งานวิจัยที่เกี่ยวของ      

  

จากตารางที่ 9 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากเอกสารแนวคิดและทฤษฎีที่

เกี่ยวของ โดยสรุปประเด็นที่เกี่ยวของกับเอกสาร แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของได 8 ประเด็น แบงเปน (1) 

ประวัติความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาคประโยชนของการศึกษา คือ สนับสนุนความสําคัญ

และปญหาของการวิจัย การสรางเครื่องมือ และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (2) แนวคิดและ

ทฤษฎีเกี่ยวกับความเต็มใจจาย (Willingness to pay) ประโยชนของการศึกษา คือ พัฒนากรอบ

แนวคิดในการวิจัย และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (3) แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณให
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ประเมินคา ประโยชนของการศึกษา คือ พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัย การสรางเครื่องมือการวิจัย 

และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (4) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง ประโยชนของ

การศึกษา คือ พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยการสรางเครื่องมือการวิจัย และสนับสนุนการอภิปราย

ผลการวิจัย (5) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจประโยชนของการศึกษา คือสนับสนุนการ

อภิปรายผลการวิจัย (6) แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประโยชนของการศึกษา คือ สนับสนุนความ 

สําคัญและปญหาของการวิจัย การสรางเครื่องมือการวิจัยและสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย (7) 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการประโยชนของการศึกษา คือ พัฒนากรอบแนวคิดในการ

วิจัยการสรางเครื่องมือการวิจัย (8) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค คือ สนับสนุนความ 

สําคัญและปญหาของการวิจัย และ (9) งานวิจัยที่เกี่ยวของประโยชนของการศึกษา คือสนับสนุน

ความสําคัญและปญหาของการวิจัย พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยการสรางเครื่องมือการวิจัยใชเปน

แบบแผนในการวิเคราะหขอมูลและสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษางานวิจัยทีเ่กี่ยวของตาง ๆ สามารถสรปุแนวทางการศึกษาและการใชประโยชน

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและตางประเทศได ดังตารางที่ 10 

 

ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจจายของครัวเรือน

เพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้า 

ประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา 

(นภดล สนวิทย, 2556) 

     

ความเต็มใจจายในการทํา

ประกันภัยแลงของเกษตรกร 

ผูปลูกขาวในจังหวัดขอนแกน 

(นฤมล ฉิมรกัษ, 2556) 

     

พฤติกรรมการบริโภคนม และ

ความเต็มใจจายสําหรับนม

อินทรียของผูบริโภคในจังหวัด

เชียงใหม (นิตยา สงางามวงศ, 

2555) 
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจจายของเกษตรกร

จากการใชนํ้าในระบบ

ชลประทานรปูแบบตาง ๆ ใน

อําเภอปาซาง จังหวัดลําพูน

(ชนากานต ลําเหลือ, 2554) 

     

ความเต็มใจทีจ่ายในการซื้อ

ประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลเพิ่ม

ของผูขับข่ีรถจักรยานยนตใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

(กนกวรรณ กมลจารุพสิุทธ์ิ, 

2554) 

     

การศึกษาเรื่องความเต็มใจทีจ่ะ

จายของการใหบริการฐานขอมลู

ออนไลน (กิตติพงศ แยมผกา, 

2554) 

 

  

 

 

ความเต็มใจจายคาเบี้ยประกัน

สุขภาพของขาราชการกรณี 

ศึกษา สํานักงานปลัดกระทรวง

อุตสาหกรรม (นฤมล เจริญวงศ, 

2554) 

 

  

 

 

ความยินดีจะจายและปจจัยที่

กําหนดภาษีปองกันอุทกภัยโดย

เข่ือนปาสกัชลสิทธ์ิของ

ประชาชนในกรงุเทพมหานคร

(พันทิวา ศรีประสงค, 2553) 
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

การศึกษาปจจัยทีก่ําหนด และ

ขนาดของความเต็มใจทีจ่ะจาย

เพื่อบําบัดนํ้าเสียในคลองแสน

แสบ (ชัยวิวัฒน มุงจันทร, 

2552) 

 

  

 

 

การประเมินความเต็มใจจาย 

ตอโครงการนํ้าประปาด่ืมไดใน

เขตเทศบาลนครหาดใหญ 

จังหวัดสงขลา (พินิจ ดวงจินดา, 

ม.ป.ป.) 

     

การศึกษาความคาดหวัง และ

การรบัรูระบบประกันคุณภาพ

บริการธนาคารกรงุไทย จํากัด

(มหาชน) กรณีศึกษาสาขาพื้นที่ 

อําเภอเชียงคํา จังหวัดพะเยา

(ปุณชรัศมิ์ สุขบญัชาชัย, 2555) 

 

 

 

  

ความคาดหวังและการรับรูใน

คุณภาพการบริการเติมนํ้ามัน 

กรณีศึกษาสถานีบริการนํ้ามัน

บางจากฯ รูปแบบใหม แคลาย 

จังหวัดนนทบุรี  

(พิษณุ ศรีศุภอรรถ, 2553) 

 

 

 

  

การเปรียบเทียบความคาดหวัง

และการรับรูจริงตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของเอไอเอสเซเรเนด

ในเขตกรุงเทพมหานคร  

(ณัฏฐชุดา ศรีรัตนวิทยา, 2553) 
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มี

ตอการใหบรกิารของการประปา

สวนภูมิภาค สาขารังสิต จงัหวัด

ปทุมธานี  

(เลิศศักด์ิ ภูอนุสรณชัย, 2553) 

   

 

 

คุณภาพบริการของสถานี

อนามัยตามความคาดหวังและ

การรบัรูของผูรับบรกิาร  

(เกษสุดา เหมทานนท, 2552) 

 

    

ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่ม ี

ตอการใหบรกิารของสํานักงาน

ประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัด

สุราษฎรธานี  

(ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ, 2552) 

   

 

 

การศึกษาความพึงพอใจและ

ความคาดหวังในการใชบริการ

นํ้าประปาหมูบาน: กรณีศึกษา 

ตําบลตํ๊า อําเภอเมือง จงัหวัด

พะเยา  

(จิตราภรณ เพียรการ, 2551) 

   

 

 

ความคาดหวังของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการระบบประปา 

หมูบานในเขตพื้นที่องคการ

บรหิารสวนตําบลกระแสบน 

อําเภอแกลง จังหวัดระยอง  

(ณัฐพล เนียมพุมพวง, 2551) 

     



71 

ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจจายคาบริการทาง 

ดานจิตเวชของประชาชนในเขต

อําเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม

(สรางสรรค รกัราษฎร, 2549) 

   

 

 

การศึกษาความเต็มใจจายคา 

ธรรมเนียมของนักทองเที่ยว 

ที่ไปเยือนแหลงนันทนาการ

ธรรมชาติ: กรณีศึกษาวน

อุทยานนํ้าตกเจ็ดสาวนอย 

จังหวัดสระบุร ี 

(ฤกษรัตน ปกกันตธร, 2548) 

   

 

 

ความเต็มใจทีจ่ะจายคาบริการ

ในโรงพยาบาลเทศบาลใน

ชนบทญี่ปุน  

(Terashita: et al, 2011) 

 

  

 

 

ความเต็มใจทีจ่ะจายการลด

อัตราการเสี่ยงที่กอใหเกิดการ

เสียชีวิตโดยการปรบัปรุง

คุณภาพอากาศ (Hong Wang; 

& John Mullahy, 2011) 

     

ความสัมพันธระหวางคุณภาพ

บริการและความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ: กรณีศึกษาหองสมุด

มหาวิทยาลัยฉางตุงครสิเตียน 

(I-Ming Wang and Chich-

Jen Shieh, 2006) 
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ตารางที ่10 สรุปแนวทางการศึกษาและใชประโยชนจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ (ตอ)    
 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเอกสาร 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวทางการศึกษาและประโยชน 

สนับสนุน

ความสําคัญ

และปญหา

ของการวิจัย 

พัฒนา 

กรอบ

แนวคิด  

ในการวิจัย 

การสราง

เครื่องมือ

การวิจัย 

ใชเปนแบบ

แผนในการ

วิเคราะห

ขอมูล 

สนับสนุน 

การอภิปราย

ผลการวิจัย 

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการ

ลดเวลาสูญเสียของผูใชบริการ

รถไฟในกรุงโตเกียว (Kazuyuki 

Takada และ Makoto Fujiu, 

2010) 

 

  

 

 

ความเต็มใจทีจ่ะจายสําหรบัการ

แกอาการเจบ็ปวดทางรางกาย

จากการเจบ็ปวดที่ไมสามารถ

ประกอบอาชีพได (Ho, liu and 

Wang, 2005) 

 

  

 

 

ระบบบริการดานประปาของ

เมืองเมลเบิรน ประเทศ

ออสเตรเลีย (คาโบวิค

Karbowiak, 2005) 

 

  

 

 

การประเมินมลูคาทางเศรษฐ 

ศาสตรของมรดกโลกกรณีศึกษา

พระราชวังชางด็อกกุง

สาธารณรัฐเกาหล”ี (Samuel 

Seongseop Kim, Kevin K.F. 

Wong, Min Cho, 2005) 

 

  

 

 

 

จากตารางที่ 10 แสดงการศึกษางานวิจัยทั้งในประเทศและตางประเทศ แนวคิดทฤษฎี 

ที่เกี่ยวของตาง ๆ สามารถนํามาเปนแนวทางในการศึกษาและประโยชนตอการวิจัย ทั้งในเรื่องการ

สนับสนุนความสําคัญและปญหาของการวิจัย การพัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยการสรางเครื่องมือ 

ที่ใชในการวิจัย การใชเปนแบบแผนในการวิเคราะหขอมูล และสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย ซึง

จะชวยใหงานวิจัยฉบับน้ีมีความสมบูรณมากย่ิงข้ึน 
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10. สถานการณจําลองเก่ียวกับความเต็มใจจายการใหบริการสวนเพ่ิมของการประปาสวนภูมิภาค 

การประปาสวนภูมิภาคมุงเนนการบริการถูกใจลูกคา ยึดหลักในคุณภาพ จึงใหความสาํคัญ

กับการใหบริการในดานตาง ๆ เพื่อใหมีความสะดวก รวดเร็วและตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของ

ผูใชนํ้าดวยความมั่นใจในมาตรฐานการใหบริการที่ดีเย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพ

นํ้าประปาภายใตระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ผูวิจยัจงึสนใจทีจ่ะศึกษารปูแบบสถานการณ

เกี่ยวกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้าตอการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค ศึกษาความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าตอการไดรับการบริการที่ดีทั้งคุณภาพนํ้าประปาและการใหบรกิาร ประหยัดเวลา 

ไดรับความสะดวก รวดเร็วมากข้ึน ผูวิจยัจึงจําลองสถานการณแบงเปน 4 สถานการณ ดังน้ี 

สถานการณท่ี 1 จําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด ขนาด 600 มล. 

ปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวด

มากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคา

คอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภค และเปน

การตรึงราคานํ้าด่ืมในทองตลาดโดยการประปาสวนภูมิภาคเปนผูผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิตจาก

นํ้าประปาซึ่งมีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลกดังน้ัน ถาหากสมมติการประปาสวน

ภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดออกมาจําหนายในขนาด 600 มล. ทานมีความเต็มใจจายหรือไมซึ่งผูวิจัย

ไดทดลองสมมติจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 600 มล. เน่ืองจากเปนขนาดที่ไดมาตรฐาน มีปริมาณ

ไมมากหรือนอยเกินไป  

จากสถานการณดังกลาวผูวิจัยไดยกตัวอยางนํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 600 มล. ดังภาพที่ 15 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 15 แสดงรูปภาพนํ้าด่ืมบรรจุขวด ขนาด 600 มล. 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะนํ้าด่ืมบรรจุขวดเทาน้ัน 

ที่มา: การประปานครหลวง, ผลิตภัณฑนํ้าด่ืมบรรจุขวดภายใตเครื่องหมายการคาปาปาของการ

ประปานครหลวง, เขาถึงเมื่อ 25 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจากhttp://www.mwa.co.th/main. 

php?filename=papa 
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จากภาพที่ 15 ผูวิจัยมีแนวคิดวานํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมเปนอยางมาก เน่ืองจาก

สะดวก งายตอการพกพา เห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวดมากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคา

ถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคาคอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมี

ทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภค ผูวิจัยจึงสมมติเหตุการณวาถาการประปาสวน

ภูมิภาคมีการจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ไดมาตรฐาน เน่ืองจากเปนหนวยงานที่เช่ียวชาญในการผลิต

นํ้าตามเกณฑคุณภาพขององคการอนามัยโลก (WHO) และเปนการเพิ่มการใหบริการของการประปา

สวนภูมิภาคอีกหน่ึงชองทาง 

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีอางอิงจากการประปานครหลวงที่มีจําหนาย

นํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 600 มล. โดยมีการต้ังราคาขาย 45 บาทตอแพ็ค (12 ขวด) ดังตารางที่ 11 

 

ตารางที่ 11 แสดงราคาจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดของการประปานครหลวง 

 

ขนาด ราคาจําหนาย (รวมภาษีมูลคาเพ่ิม) 

350 มล. 42 บาทตอแพ็ค 

600 มล. 45 บาทตอแพ็ค 

1,500 มล. 46 บาทตอแพ็ค (6 ขวด) 

 

ที่มา: การประปานครหลวง, ผลิตภัณฑนํ้าด่ืมบรรจุขวดภายใตเครื่องหมายการคา ปาปาของการ

ประปานครหลวง, เขาถึงเมื่อ 25 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก 

http://www.mwa.co.th/main.php?filename=papa 

  

จากตารางที่ 11 แสดงราคาจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวดของการประปานครหลวง มี 3 ขนาด 

ไดแก 350, 600 และ 1,500 มล. แตผูวิจัยไดทดลองสมมติวาการประปาสวนภูมิภาคจําหนายขนาด 

600 มล. ซึ่งเปนขนาดที่ไดมาตรฐาน มีปริมาณที่ไมมากเกินไปหรือนอยเกินไป ออกมาทดลองตลาด

กอน และผูวิจัยไดอางอิงราคาเริ่มตนของการตอรองราคานํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ใชในสถานการณสมมติใน

งานวิจัยฉบับน้ีจากของการประปานครหลวง 

สถานการณท่ี 2 การใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

การประปาสวนภูมิภาคไดใหความสําคัญตอการบริโภคนํ้าที่สะอาด ซึ่งประชาชนสวนใหญ

อาจจะไมมั่นใจในคุณภาพของนํ้าประปา เน่ืองจากทอนํ้าไมไดรับการดูแลทําความสะอาดดังน้ันถา

สมมติการประปาสวนภูมิภาค ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพื้นที่ตาง ๆ ในชุมชนขนาดใหญ เพื่อเพิ่ม

ทางเลือกในการบริการประชาชนใหมีนํ้าด่ืมสะอาดไดมาตรฐานและราคาถูกอีกทั้งยังมีการควบคุม

คุณภาพนํ้าจากการพนักงานของการประปาฯเพื่อตรวจวัดคุณภาพนํ้าและทําความสะอาดตูนํ้าด่ืม

อยางสม่ําเสมอเพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจในการใชบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญของการประปาฯ

วาใสใจคุณภาพในทุกข้ันตอนทานมีความเต็มใจจายสําหรับตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญหรือไม 
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สถานการณดังกลาวผูวิจัยไดยกตัวอยางตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญดังภาพที่ 16 และภาพที่ 17 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 16 แสดงรูปภาพตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะของตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

ที่มา: มูลนิธิเพื่อผูบริโภค, รูไวใชตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ, เขาถึงเมื่อ 26 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก 

http://www.consumerthai.org/2015/index.php/data-storage/know-your-right 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 17 แสดงรูปภาพตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะของตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ 

ที่มา: กระปานครหลวง, กปน. ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ในโครงการเคหะเอ้ืออาทร, เขาถึงเมื่อ 

26 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก http://www.mwa.co.th/ewt_news.php?nid=7671 
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จากภาพที่ 16 และ 17 ผูวิจัยมีแนวคิดวา ปจจุบันประชาชนสวนใหญไมมั่นใจในการ

บริโภคนํ้าประปาโดยตรงจากกอกนํ้า เน่ืองจากไมมั่นใจในความสะอาดของทอนํ้า และประชาชนนิยม

ด่ืมนํ้าจากตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญกันมากข้ึนเน่ืองจากราคาคอนขางจะถูกกวานํ้าด่ืมขวด แตความ

สะอาดของตูนํ้าด่ืม การเปลี่ยนเครื่องกรองนํ้ายังขาดการดูแลความสะอาดที่เพียงพอ ซึ่งเปนแหลง

สะสมของเช่ือโรคตาง ๆ ผูวิจัยจึงไดเห็นความสําคัญของเรื่องดังกลาว จึงแนวคิดสมมติวาการประปา

สวนภูมิภาคมีการติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ เพื่อเพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน โดยมีเจาหนาที่ของ

การประปาฯตรวจเช็คความสะอาดของตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญเปนระยะ ทําใหมั่นใจในความสะอาดได 

รวมถึงใหประชาชนไดมีนํ้าด่ืมสะอาดไดมาตรฐานและราคาถูก 

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีผูวิจัยไดใชราคาอางอิงจากการประปานคร

หลวงที่คิดคาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ราคาเริ่มตนที่ 1 บาทตอ 5 ลิตร ซึ่งเปนราคาที่ถูกกวาตูนํ้า

ด่ืมหยอดเหรียญทั่วไป แตผูวิจัยตองการศึกษาวา ถาเริ่มตนของการตอรองราคาที่ 2 บาทตอ 5 ลิตร 

ซึ่งเปนราคาที่แพงกวาการประปานครหลวง แตถูกกวาตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญทั่วไป  

สถานการณท่ี 3 การใหบริการนํ้าประปาขายเปนคันรถ 

สถานการณที่ 3 ทางเลือกสําหรับประชาชนขาดแคลนนํ้า ประสบปญหาภัยแลงและตอง 

การนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยูในพื้นที่บริการ สมมติการประปา 

สวนภูมิภาคจัดบริการน้ีเพื่อผูใชนํ้าจะมีนํ้าไวใชซึ่งเปนสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวัน โดยจัดสงนํ้าโดยรถ 

บรรทุกนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค ใหบริการทั้งโรงงานอุตสาหกรรมหอพัก บานพักอาศัย หรือพื้นที่

ตาง ๆ ผูวิจัยจึงศึกษาวาถาการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการดังกลาว ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

สถานการณดังกลาวผูวิจัยไดยกตัวอยางรถบรรทุกนํ้าประปาขายเปนคันรถ ดังภาพที่ 18 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 18 แสดงรูปภาพรถบรรทุกนํ้าประปาขายเปนคันรถ 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงรถบรรทุกนํ้าประปาขายเปนคันรถ 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค, กปภ.สาขาอุดรธานี นํารถบรรทุกนํ้ารวมขบวนแหรณรงคสูภัยแลงป

2555-2556, เขาถึงเมื่อ 27 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจากhttp://www.pwa.co.th/news/view/19934 
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จากภาพที่ 18 มีแนวคิดวา สถานการณภัยแลง ไดขยายวงกวางไมหยุด เน่ืองจากมีปริมาณ 

ฝนตกนอย ทําใหสภาพพื้นที่โดยทั่วไปแหงแลง นอกจากตนขาวในนาของเกษตรกรจะแหงเหี่ยวเพราะ

ขาดนํ้าเปนจํานวนมากแลว ปริมาณนํ้าในอางเก็บนํ้า และตามแหลงนํ้าธรรมชาติตาง ๆ ปริมาณลดลง

อยางรวดเร็ว หลายแหงแหงขอดจนไมเหลือนํ้าเพื่อการเกษตรและอุปโภคบริโภคของประชาชนบาง

พื้นที่ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไม

อยูในพื้นที่บริการ และรถบรรทุกขายนํ้าของเอกชนก็มีราคาแพง ผูวิจัยจึงสมมติเหตุการณ ถาการ

ประปาสวนภูมิภาคมีรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถใหบริการทั้งโรงงานอุตสาหกรรมหอพัก บานพัก

อาศัย หรือพื้นที่ตาง ๆ ประชาชนจะมีความเต็มใจจายหรือไม 

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีผูวิจัยไดอางอิงจากราคาของการประปานคร

หลวงที่คิดคาบริการดังน้ี คานํ้าและคาบริการจายนํ้าประปาลูกบาศกเมตรละ 12 บาท คาบริการรถ 

บรรทุกนํ้า ระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร คิดเที่ยวละ 500 บาท และระยะทางเกิน 10 กิโลเมตรข้ึนไป

ทุกชวง 5 กิโลเมตร คิดคาบริการเพิ่มชวงละ 50 บาท (การประปานครหลวง, 2559) แตผูวิจัยได

สมมติต้ังราคาสําหรับการตอรองราคาในสถานการณสมมติโดยคิดดังน้ี คานํ้าและคาบริการจาย

นํ้าประปาลูกบาศกเมตรละ 15 บาท เน่ืองจากตนทุนนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคมีราคา

แพงกวาของการประปานครหลวง 

สถานการณท่ี 4 การใหบริการเครื่องรับชําระคานํ้าออนไลน 24 ชั่วโมง 

สถานการณที่ 4 ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค เพิ่มชองทางชําระคานํ้าใหแกผูใชนํ้า 

เพื่อเพิ่มความสะดวก โดยติดต้ังเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงโดยติดต้ังไวตามสถานที่ตาง ๆ 

เชน หางสรรพสินคา แหลงชุมชนขนาดใหญ การประปาสวนภูมิภาคเปนเจาของและผูรับผิดชอบดูแล 

ทานมีความเต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มเติมหรือไม 

สถานการณดังกลาวผูวิจยัไดยกตัวอยางเครื่องรบัชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง ดังภาพที่ 19 
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ภาพที่ 19 แสดงรูปภาพเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง 

หมายเหตุ: รูปภาพดังกลาวเปนเพียงภาพประกอบที่สื่อใหเห็นถึงลักษณะของเครื่องชําระคานํ้า

ออนไลน 24 ช่ัวโมง 

ที่มา: มติชน เสนทางเศรษฐี, ตูชําระเงินออนไลน my pay รุกท่ัวไทย เปดรับตัวแทน, เขาถึงเมื่อ  

16 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก http:/www.sentangsedtee.com/news_detail.php? 

rich_id=792&section=1&column_id=1 

  

จากภาพที่ 19 ผูวิจัยมีแนวคิดวาการเพิ่มชองทางรับชําระคานํ้าที่หลากหลายชองทางจะ

ชวยใหผูใชนํ้าไดรับความสะดวก รวดเร็ว และประหยัดเวลามากข้ึน เน่ืองจากเครื่องชําระคานํ้า

ออนไลน 24 ช่ัวโมงจะติดต้ังไวตามแหลงชุมชนขนาดใหญ  

วิธีการต้ังราคาสําหรับใชในการตอรองครั้งน้ีผูวิจัยไดอางอิงจากราคารับชําระคานํ้าประปา

ของตัวแทน เชน เคานเตอรเซอรวิส, PAY AT POST, mPAY STATION, JAY MART PAY POIN,  

ทรูพารทเนอร และทรู มันน่ี เอ็กซเพรส, เคานเตอรธนาคารไทยพาณิชยทั่วประเทศ โดยคิดคาบริการ 

10 บาท แตผูวิจัยไดทดลองต้ังราคาเริ่มตนที่ถูกกวาในราคา 8 บาทตอบิล เน่ืองจากเปนหนวยงาน

รัฐวิสาหกิจเพื่อบริการแกประชาชน  

ดังน้ันถาผูใชนํ้ามีความพึงพอใจ เพื่อใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา เพิ่ม

ทางเลือกใหกับผูใชนํ้าก็จะมีความเต็มใจจายคาบริการสวนเพิ่มเติม ดังภาพที่ 20 
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ภาพที่ 20 ลักษณะของความเต็มใจชําระเงินคาบริการ 

ที่มา: การประปาสวนภูมิภาค, ขาวภูมิภาค, เขาถึงเมื่อ 18 กุมภาพันธ 2559, เขาถึงไดจาก 

https://pwa.co.th/province/prnews/view.php?pr_id=23080 

 

จากภาพที่ 20 แสดงลักษณะพฤติกรรมของความเต็มใจจายคาบริการเพิ่มเติม เมื่อมีความ

พึงพอใจตอการไดรับการบริการที่ดี สรางความประทับใจใหแกผูใชนํ้าดังน้ันจากสถานการณจําลองทัง้ 

4 สถานการณที่ผูวิจัยสมมติข้ึนมา เปนการศึกษาลักษณะของความเต็มใจจายและความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค ในอนาคตอาจจะนํามาใชเปนอีกหน่ึง

ทางเลือกของการใหบริการแกผูใชนํ้า เพื่อการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลาเปนการเพิ่มการ

ใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคอีกหน่ึงชองทาง ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูใชนํ้าดวย

ความมั่นใจในมาตรฐานการใหบริการที่ดีเย่ียมทั้งในดานคุณภาพบริการและคุณภาพนํ้าประปา ภายใต

ระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การศึกษาเรื่องความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม

(Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมประชากรเปาหมาย และดานแนวคิด ทฤษฎีจาก

เอกสาร วารสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ แลวนําขอมูลมาวิเคราะห เพื่อหาขอสรุปที่สอดคลองกับการ

วิจัย โดยมีรายละเอียดการดําเนินการวิจัยดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3. เครื่องมอืในการวิจัย 

4. การเกบ็รวบรวมขอมลู 

5. การวิจัยเอกสาร 

6. การวิเคราะหขอมลู 

7. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู 

 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

1.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่จังหวัดนครปฐมและ

สมุทรสาครและเปนผูใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 51,896 ราย 

(การประปาสวนภูมิภาค : 2558)  

1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่จังหวัดนครปฐม และ

สมุทรสาครซึ่งใชบริการนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย ผูวิจัยไดทําการกําหนด

กลุมตัวอยางในการวิจัย ตามแนวคิดของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1967 อางถึงใน ประสพชัย 

พสุนนท, 2555: 187) และกําหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.05 ที่ระดับความเช่ือมั่น รอยละ 95 

จากสูตร  n  =  N	 
          1+ N (e) ² 

เมื่อ  n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

N  แทน  ประชากรทั้งหมดของลูกคาผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค  

สาขาออมนอย  
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e  แทน  ระดับความคลาดที่ยอมไดเทากับ 0.05  

แทนคาในสูตร ดังน้ี 

   n  =     51,896  

           1+ 51,896 (0.05) ² 

  n  =   396.94  หรือ 397 ตัวอยาง 

ดังน้ัน จากการคํานวณไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 397 ราย และเพิ่มความเช่ือมั่น

ของขอมูล ผูวิจัยไดสํารองแบบสอบถามอีกจํานวน 3 ตัวอยาง รวมขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการ

วิจัยทั้งสิ้น 400 ราย 

1.3 การเลือกกลุมตัวอยาง 

 การคัดเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยกลุมตัวอยางเปนผูที่ใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาค สาขา

ออมนอยและเคยมาติดตอหรือชําระคานํ้าประปาที่การประปาสาขา 

 

2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

การสรางเครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลเรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวัง

การใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค” มีข้ันตอนดังน้ี 

1. ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวกับความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด และ

ประยุกตในการสรางเครื่องมือใหตรงและครอบคลุมวัตถุประสงคการศึกษา 

2. สรางแบบสอบถามโดยอาศัยขอมูลจากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ พรอมตรวจสอบ

ความสมบูรณของแบบสอบถามใหมีคําถามครอบคลุมตามกรอบแนวคิดของการวิจัยเพื่อความชัดเจน

และถูกตอง 

3. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความสมบูรณ ความ

สอดคลองภาษาที่ใชแลวนํามาปรับปรุงแกไข 

4. นําแบบสอบถามที่สรางข้ึนไปใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพื่อตรวจสอบคุณภาพ

ความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity) โดยหาคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามแตละ 

ขอกับวัตถุประสงค (IOC) สําหรับคาดัชนี IOC จะกําหนดการใหคะแนนของผูทรงคุณวุฒิ ดังน้ี 

(ประสพชัย พสุนนท, 2555: 226) 

ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาขอคําถามเหมาะสม คะแนนเทากับ +1 

ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาขอคําถามไมแนใจถึงความเหมาะสม คะแนนเทากับ 0 

ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาขอคําถามไมเหมาะสม คะแนนเทากับ -1 

นําคะแนนผลการประเมินจากผูทรงคุณวุฒิที่ไดไปแทนคาในสูตร เพือ่นําไปใชคํานวณหาคา

ดัชนีความสอดคลอง (index of consistency) ตอไป ถาคาดัชนีความสอดคลองของคําถามมีคา
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มากกวา 0.50 ถือวาอยูในเกณฑใชได มาเปนคําถามในแบบสอบถาม แตคาดัชนีความสอดคลองของ

คําถามนอยกวา 0.50 ตองนําขอคําถามน้ันไปปรับปรุง จากการตรวจสอบความสอดคลองโดย

ผูเช่ียวชาญทั้ง 3 ทาน พบวาทุกขอคําถามมีคา IOC มากกวา 0.50 แสดงวาคําถามมีความสอดคลองกนั 

5. นําแบบสอบถามที่ผานการวิเคราะหความเที่ยงตรงของเน้ือหาไปทดลองใชกับกลุม

ตัวอยางผูใชนํ้าซึ่งเปนลูกคาของการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย เพื่อนําคําตอบมาวิเคราะห

คุณภาพของแบบสอบถามทั้งฉบับโดยการหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha Coefficient) ของ 

ครอนบัค (Cronbach’sAlpha Coefficient) ซึ่งคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้ง

ฉบับ ผลลัพธคาอัลฟาที่ไดจะมีคาระหวาง 0<< 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเช่ือมั่นสูง ซึ่ง

จากการวิเคราะหมีคาเทากับ0.83 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2555 : 445)  

6. ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้ง แลวนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อแกไขปรับปรุงจน

ไดเครื่องมือวัดที่มีประสิทธิภาพ  

7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณที่ผานตรวจสอบแลวไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางของ

การวิจัย 

 

3. เครื่องมือในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูวิจัยได

สรางข้ึนตามวัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งน้ี โดยแบงแบบสอบถาม

ออกเปน 5 สวน ดังตอไปน้ี 

สวนที่ 1 ขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว คานํ้าประปาโดยเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะสถานที่ใชนํ้า ระยะเวลา

การใชนํ้าของ กปภ. ประเภทผูใชนํ้า จํานวน 9 ขอ เปนแบบปลายปดเลือกคําตอบไดเพียงคําตอบ

เดียว และวิธีการชําระคานํ้าประปา จํานวน 1 ขอ โดยคําถามแบบเลือกไดหลายคําตอบ 

สวนที่ 2 ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติมจากผลิต 

ภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคเปนคําถามแบบปลายปดครั้งเดียว (Close-Ended Response 

Question) ใหเลือกตอบ (Multiple Choice Question) จํานวน 1 ขอ 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจจายของผูใชนํ้าของการประปาสวน

ภูมิภาค ใชการประเมินมูลคาสิ่งแวดลอม แบบ Contingent Valuation Method (CVM) โดยใช

คําถามแบบ Bidding Game Question จํานวน 4 สถานการณ 

สวนที่ 4 ความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคประกอบ 

ดวย 5 ดาน คือ (1) ดานความเช่ือถือไววางใจ (2) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (3) ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ (4) ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และ (5) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

จํานวน 15 ขอ ลักษณะของคําถามเปนมาตรวัดแบบ Likert (ลิเคิรท) ซึ่งแตละขอความมีคําตอบให

เลือก 5 ระดับ ดังน้ี  
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 ระดับความคิดเห็น  คะแนน 

 มากที่สุด  5 

 มาก  4 

 ปานกลาง  3 

 นอย  2 

 นอยที่สุด  1 

เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลว นํามาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่คํานวณได แตละรายการ ใชการจัดชวงความกวางของแตละ

อันตรภาคช้ัน (ClassInterval) (รัฐนันท พงวิริทธ์ิธร, 2549) ดังน้ี 

ความกวางของแตละอันตรภาคช้ัน  =  คะแนนสูงสุด– คะแนนตํ่าสุด 

        จํานวนระดับช้ัน 

      =  5 - 1  

      5 

      =  0.80 

เกณฑการแบงระดับคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง ดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  4.21 - 5.00  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  3.41 - 4.20  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 - 3.40  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 - 2.60  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.80  กําหนดใหความคาดหวัง อยูในระดับนอยที่สุด 

 

ตารางที่ 12 ตัวอยางขอความของแบบสอบถาม (บางสวน) เกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าที่มีตอ

การใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

 

ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

นอย ปาน 

กลาง 

มาก มาก 

ท่ีสุด 

ดานความเชื่อถือไววางใจ           

1. การประปาสวนภูมิภาคมี ช่ือเสียงในการผลิต

นํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน           

2. ความใสของนํ้าประปาไมมีสี ไมมีกลิ่น           

3. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ           

4. ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน           
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ตารางที่ 12 ตัวอยางขอความของแบบสอบถาม (บางสวน) เกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าที่มีตอ

การใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค (ตอ) 

 

ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

นอย ปาน 

กลาง 

มาก มาก 

ท่ีสุด 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ           

1. มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย           

2. พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยาง

ทันทวงที      

  

จากตารางที่ 12 แสดงตัวอยางของแบบสอบถาม (บางสวน) เกี่ยวกับความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าที่มีตอการคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานของการประปาสวนภูมิภาค โดยที่วัดคาระดับความ

คาดหวังจาก มากที่สุดไปหานอยที่สุด 

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ลักษณะคําถามเปนปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถาม

ไดแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่นๆ 

 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

ขอมูลที่ใชในการศึกษาวิจัย เรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวน

เพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค” แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

4.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

 ใชการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บรวบรวมขอมูล

จากกลุมผูใชนํ้าซึ่งเปนผูใชบริการหรือมาติดตอที่การประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย จํานวน 400 

ราย ต้ังแตวันที่ 1 มีนาคม 2559 ถึง 20 มีนาคม 2559 โดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามที่ผูวิจัย

สรางข้ึนมา 

4.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

 ศึกษาคนควา เอกสาร ตํารา บทความ รายงานวิจัย สิ่งพิมพตาง ๆ ที่เกี่ยวของ และ

การคนควาขอมูลผานทางระบบอินเตอรเน็ต 
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5. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) 

การวิจัยเอกสาร คือ การเก็บรวบรวมขอมูลจากหนังสือ เอกสาร รายงานหรือสื่ออื่น ๆ 

เชน สื่ออิเล็กทรอนิกส หรือทางเว็บไซตตาง ๆ เปนตน ซึ่งเปนแหลงขอมูลทุติยภูมิ แลวเสนอผล

การศึกษาในเชิงวิเคราะหและสังเคราะหหาขอมูลตามที่ตองการ โดยมีข้ันตอน ดังตอไปน้ี (เฉลิมลาภ 

ทองอาจ, 2554) 

1. รวบรวมขอมูลตางๆที่เกี่ยวของกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง ความเต็ม

ใจจาย แนวคิดเกี่ยวกับวิธีสมมติเหตุการณใหประเมินคา (CVM) งานวิจัยทั้งในประเทศและตาง 

ประเทศที่เกี่ยวของ 

2. ตรวจสอบความนาเช่ือถือ ความถูกตองของแหลงขอมูลและการอางอิงของขอมลู 

3. นําขอมูลที่ไดจากการศึกษามารวบรวมแลวนํามาวิเคราะหและสังเคราะหเพื่อใช

สําหรับงานวิจัย 

4. สรุปผลจากการวิเคราะหขอมูลทั้งหมดซึ่งไดจากการวิจัยเอกสาร (Documentary 

Research) ครั้งน้ีทําใหไดประเด็นดานสถานการณและรูปแบบการใหบริการสวนเพิ่มในผลติภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาคในลักษณะการจําลองสถานการณเพื่อศึกษาความเต็มใจจายของผูใชนํ้าตอการ

ใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

 

6. การวิเคราะหขอมูล 

ในการวิเคราะหขอมูลครั้งน้ีใชวิธีการตรวจสอบขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

แบบสอบถาม มาประมวลผลขอมูล ในโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ตามข้ันตอนดังตอไปน้ี 

1. การวิเคราะหขอมูลดานลักษณะประชากรของผูใชนํ้าลูกคาการประปาสวนภูมิภาค 

สาขาออมนอย ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัวคานํ้าประปาเฉลี่ย

ตอเดือน ลักษณะสถานที่ใชนํ้า ระยะเวลาการใชนํ้าของ กปภ. ประเภทผูใชนํ้า และวิธีการชําระคา

นํ้าประปา ดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยคํานวณหาคาสถิติ ไดแก คาความถ่ี 

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)  

2. ศึกษาความคาดหวังของผูใชนํ้าที่มีตอคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานความ

เช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยคํานวณหาคาสถิติคาเฉลี่ย (Mean) คา

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังในคุณภาพการบริการและความเต็มใจจายดวยสถิติ

เชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยใชคาสถิติไค-สแควร (Chi-Square) ณ ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 และ สัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (Cramer’s V) 

4. การประเมินมูลคาความเต็มใจจายของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการ

ประปาสวนภูมิภาค ดวยวิธีการจําลองสถานการณใหประเมินมูลคา แบบ Contingent Valuation 
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Method (CVM) โดยใชคําถามแบบ Bidding Game Question ซึ่งแบบสอบถามแบบตอรองราคา 

โดยจะถามจํานวนเงินที่ผูใชนํ้ามีความเต็มใจจายตอการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค 

จํานวน X บาท หรือไม ดังตัวอยางตอไปน้ีเชน หากทานตองใชบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน

ดังกลาวทางการประปาฯเก็บคาบริการ 8 บาทตอ บิล ทานมีความเต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึน

หรือไมดังภาพที่ 21 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

ภาพที่ 21 ตัวอยางแบบสอบถามจําลองสถานการณใหประเมินมูลคา (บางสวน) โดยใชคําถามแบบ 

Bidding Game Question  

  

จากภาพที่ 21 วิธีการถามคําถามจากแบบสอบถามแบบตอรองราคา โดยการกําหนด

ราคาเริ่มตน 8 บาท เน่ืองจากผูวิจัยไดศึกษาราคาคาบริการที่ตัวแทนรับชําระเชน เคานเตอรเซอรวิส 

บิ๊กซี (Big C) เทสโกโลตัส หักบัญชีธนาคารพาณิชย ซึ่งเรียกเก็บประมาณ 10 บาท แตเน่ืองจาก

สถานการณที่ผูวิจัยจําลองข้ึนมา การประปาเปนผูเรียกเก็บคาบริการจึงปรับลดลงมาในราคาที่ถูกกวา 

จึงพบวาราคาที่เสนอเริ่มตน คือราคา 8 บาท สําหรับข้ันตอนในการเริ่มตนถามคําถาม “ทานมีความ

เต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึนในราคา 8 บาท/บิล หรือไม” หากผูตอบแบบสอบถามตอบวา “เต็ม

ใจจาย” การเสนอราคาถัดไปก็จะเพิ่มเปนราคา 9 บาท และหากผูตอบแบบสอบถามตอบวา “เต็มใจ

จาย” การเสนอราคาถัดไปก็จะเพิ่มเปน 10 บาท ในทางตรงกันขาม การเสนอราคาเริ่มตนที่ 8 บาท 

หากผูตอบแบบสอบถามตอบวา “ไมเต็มใจจาย” การเสนอราคาก็จะลดลงมาเหลือ 6 บาท และผูตอบ

แบบสอบถามตอบวา “ไมเต็มใจจาย” การเสนอราคาก็จะลดลงมาเหลือราคา 5 บาท  

 

 

 

 

 เต็มใจจาย   ไมเต็มใจจาย 

ถาเพิ่มราคาเปน 9 บาท ทานเต็มใจหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาลดราคาเหลือ 6 บาท ทานเต็มใจหรือไม 

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาเพิ่มราคาเปน 10 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาเพิ่มราคาเปน 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 5 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 
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7. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ีใชสถิติตางๆ ดังน้ี 

7.1 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหคุณภาพเครื่องมือ 

 เปนการทดสอบความเช่ือมั่นและความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม โดยคํานวณหาคา 

สถิติ ดังน้ี 

 คาดัชนีความสอดคลองของคําถามแตละขอกับวัตถุประสงค หรือ คาดัชนี IOC 

(Index of Item-Objective Congruence: IOC) เปนการวิเคราะหวาขอคําถามมีความเที่ยงตรงหรือ 

ไม โดยจะพิจารณาคาดัชนี IOC ที่มีคามากกวา 0.50 ข้ึนไป (ประสพชัย พสุนนท, 2555: 226) 

   IOC  =  ΣR  

       n 

 เมื่อ ΣR แทน  ผลรวมคะแนนของผูทรงคุณวุฒิทั้งหมด 

  n  แทน  จํานวนผูทรงคุณวุฒิทั้งหมด 

  IOC  แทน  ดัชนีความสอดคลองอยูระหวาง 0 ถึง 1 

 การวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ดวยวิธีการสัมประสิทธ์ิครอนบาค หรือ

วิธีการสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (ประสพชัย พสุนนท, 2555: 240) 
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 เมื่อ     แทน  คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

  k  แทน  จํานวนขอของแบบทดสอบ 

  S i

2

 แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรายขอ 

  S i

2

 แทน ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 

7.2 สถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน 

 7.2.1 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยคํานวณ 

หาคาสถิติ ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังน้ี 

  รอยละ (Percentage) การคํานวณหาสัดสวนของขอมูลในแตละตัวเทียบกับ

ขอมูลรวมทั้งหมดโดยใหขอมูลรวมทั้งหมดมีคาเปนรอย (100 %) คํานวณจากสูตร (กัลยา วานิชย

บัญชา, 2555) 

  รอยละ (%)   =   X x 100 

         n 

  เมื่อ X  แทน  จํานวนขอมูล (ความถ่ี) ที่ตองการนํามาหาคารอยละ 

   N แทน  จํานวนขอมูลทั้งหมด 
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  คาเฉลี่ย (Mean) คือคาคะแนนตัวหน่ึงซึ่งเกิดจากการเอาคาคะแนนทุกตัวมา

รวมกันแลวหารดวยจํานวนของคะแนนทั้งหมดเพื่อตองการทราบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนและตัวแปร

ตามคํานวณจากสูตร (ชูศร ีวงศรัตนะ, 2550: 33) 

    X   = Σx 

       n 

  เมื่อ x  แทน  คาเฉลี่ย 

   Σ×  แทน  ผลรวมทั้งหมดของขอมูล 

   N แทน  จํานวนขอมูลทั้งหมดของกลุมตัวอยาง 

  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) การหาคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานเพื่อใชอธิบายผลของขอมูลถาคาเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคาย่ิงมากแสดงวาขอมูลชุดน้ันมีการ

กระจายมากหรือขอมูลชุดน้ันมีความแตกตางกันมากคํานวณจากสูตร (ชูศรีวงศรัตนะ, 2550: 60) 
 

       SD    =     
 1

22


 
nn

xxn   

  เมื่อ SD แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   ΣX2  แทน  ผลรวมของขอมูลแตละตัวยกกําลังสอง 

   (ΣX)2  แทน ผลรวมของขอมูลทั้งหมดยกกําลังสอง 

   N  แทน  จํานวนขอมูลทั้งหมด 

 7.2.2 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยใชสถิติ 

ไค-สแควร (Chi-square) 

  7.2.2.1 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย โดยใชสถิติ ไค-สแควร (Chi-

square) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

   H0: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

   H1: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

  7.2.2.2 การแปลความหมายของการต้ังสมมติฐานของการวิจัย 

   ยอมรับ H0 (เมื่อ P-value > 0.05) หมายถึง แตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หรือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

   ยอมรับ H1 (เมื่อ P-value< 0.05) หมายถึง แตกตางกันอยางมีนัย 

สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หรือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค สําหรับสูตรที่ใชทดสอบมีดังตอไปน้ี 
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   คาไค-สแควร (Chi-square) เพื่อทดสอบความเปนอิสระตอกัน 
ของตัวแปร 2 ตัวแปร ระหวางความเต็มใจจายและความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ (บุญชม 
ศรีสะอาด, 2554: 144-145) 

   
 


 




r

i

c

j ij

ijij

E
EO

1 1

2
2  

   มีการแจกแจงแบบไค-สแควรดวยองศาอิสระ หรือ df = (r-1) (c -1)  

  โดยที่ Oij  แทน  ความถ่ี (ที่เกิดจริง) ของแถวที่ i และคอลัมนที่ j 

   Eij  แทน  ความถ่ี (ที่คาดหวัง) ของแถวที่ i และคอลัมนที่ j  

  เมื่อ  Eij  แทน  ความถ่ีรวมของแถว ix ความถ่ีรวมของคอลัมน j 

                 ผลรวมของความถ่ีทั้งหมด 

   ri   แทน  จํานวนแถวหรือจํานวนกลุม 

   cj  แทน  จํานวนคอลัมนหรือประเภทของกลุมตัวอยาง 

  สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี (Cramer’s V) ใชในการวัดความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรหลัง ปฏิเสธ H0 จากการทดสอบไค-สแควรแลว และใชเมื่อตัวแปรมีระดับการวัดของ
ขอมูลอยูในมาตราแบงกลุมที่แบงมากกวา 2 กลุม และใชหาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวแปร 
ซึ่งแตละตัวแปรสามารถแบงเปนกลุมไดมากกวา 2 กลุม (ประสพชัย พสุนนท, 2555: 355) 

   
   V    =  
 
  เมื่อ 2  แทน  คาไค-สแควรที่ไดจากการคํานวณ 
   k   แทน  คาที่นอยที่สุดระหวางจํานวนแถวหรือจํานวนคอลัมน 
   n   แทน  ขนาดตัวอยาง 
  คาสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี หรือคา V จะมีคาไดต้ังแต 0 ถึง 1 

ถาคา V มีคาเทากับ 1 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางสมบูรณ แตถาคา V มีคาเขาใกล 
0 แสดงวามีความสัมพันธนอยมากจนแทบจะไมมีความสัมพันธ ในขณะที่ V เทากับ 0 แสดงวาไมมี
ความสัมพันธ 

  สําหรับเกณฑการพิจารณาความหมายของคาสถิติ Vอาจใชเกณฑ ดังตอไปน้ี 
  คา V = 0  หมายถึง ไมมีความสัมพันธกันอยางสมบูรณ 
  คา V = 0.01 - 0.25  หมายถึง มีความสัมพันธกันตํ่า 
  คา V = 0.26 - 0.55  หมายถึง มีความสัมพันธกันระดับปานกลาง 
  คา V = 0.56 - 0.75  หมายถึง มีความสัมพันธกันสูง 
  คา V = 0.76 - 0.99  หมายถึง มีความสัมพันธกันสูงมาก 
  คา V = 1.00 หมายถึง มีความสัมพันธกันอยางสมบูรณ 
  ทั้งน้ีผูวิจัยสามารถสรุปข้ันตอนกระบวนการวิจัยทั้งหมดต้ังแตเริ่มตน จนถึง 

ข้ันตอนสุดทายของงานวิจัย ดังภาพที่ 22 

)1(

2

kn
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ภาพที่ 22 แสดงข้ันตอนของกระบวนการวิจัย 

ผูทรงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบ  

แบบสอบถาม 

เริ่มตน 

ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับ

ความเต็มใจจายและความคาดหวัง 

สรางแบบสอบถาม 

ทดลองใชกับกลุมตัวอยาง 

วิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

ปรับปรุงแบบสอบถาม ใหอาจารยที่ปรึกษา

ตรวจสอบ 

แบบสอบถามเรื่องความเต็มใจจายและ

ความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

ส้ินสุด 

แจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 

400 ชุด 

วิเคราะหขอมูลและแปรผลขอมูล โดยใช

สถิติไดแก รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน Chi- Square 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

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 ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความเต็มใจและความคาดหวังจากเอกสาร

ตาง ๆ โดยการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) หลังจากน้ันสรางแบบสอบถามข้ึนเพื่อให

ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหา ถากรณีผูทรงคุณวุฒิเห็นวาไมถูกตอง จึงทําการแกไข

แบบสอบถามอีกครั้งหน่ึง หากแบบสอบถามมีความถูกตองและสอดคลองกับหัวขอกับงานวิจัยจึงนํา 

ไปทดลอง (try out) ใชกับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยจํานวน 

40 ชุด หลังจากน้ันมาวิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัยและปรับปรุงแบบสอบถาม โดย

ใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบ หากอาจารยที่ปรึกษาไมเห็นดวยกับแบบสอบถาม จึงนําไปปรับปรุง 

แกไขแบบสอบถามอีกครั้งหน่ึง กรณีถาเห็นดวยและเน้ือหาของแบบสอบถามมีความเหมาะสมกับ

หัวของานวิจัย จึงนําแบบสอบถามไปแจกใหกับกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี จํานวน 400 

ราย แลวนํามาวิเคราะหขอมูลและแปรผล โดยใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก รอยละ (%) คาเฉลี่ย (Mean) 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และใชสถิติเชิงอนุมาน ไดแก ไค-สแควร (Chi-Square) และหาความ 

สัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวแปร โดยใชสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี (Cramer’s V) หลังจาก

น้ันนําผลของขอมูลที่ไดนํามาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะสําหรับการวิจัย

ครั้งตอไป 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

จากการศึกษา “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค” การศึกษาครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ในการวิเคราะหขอมูลของผูวิจัย

ดําเนินการประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป การนําเสนอการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัย

แบงการนําเสนอออกเปนหมวดหมู ประกอบดวยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) และสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistic) 

การแปลความหมายและการวิเคราะหขอมูลเพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกัน ผูวิจัยได

กําหนดสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปน้ี 

n    = จํานวนขอมูลทั้งหมดของกลุมตัวอยาง (คน) 

Mean  = คาเฉลี่ย 

SD   = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2   = คาไค-สแควร (Chi-Square) 

P-value หรือ Sig. = ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

V    = สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธคราเมอรวี (Cramer’s V) 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดนําเสนอในรูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบ โดย

เรียงลําดับผลการวิจัย ดังน้ี 

สวนที่ 1 ผลการวิจัยเอกสาร 

สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร 

สวนที่ 3 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

สวนที่ 4 สถานการณเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

สวนที่ 5 การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปา

สวนภูมิภาค 

สวนที่ 6 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 

สวนท่ี 1 ผลการวิจัยเอกสาร 

การศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการ

ประปาสวนภูมิภาค ใชการวิจัยเอกสารเปนข้ันตอนแรกในการดําเนินการวิจัย โดยการรวบรวมขอมูล

จากหนังสือ เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ ทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวคิดในดานตาง ๆ ที่มีอิทธิ

ผลตอการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อนําไปวิเคราะหและสรุป

ผลการวิจัยดังน้ี 

สวนท่ี 1.1 แนวคิดเก่ียวกับความเต็มใจจาย(Willingness to pay) 

จากการวิจัยเอกสารแนวคิดเกี่ยวกับความเต็มใจจาย (Willingness to pay: WTP) มี

นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายหรือนิยามของความเต็มใจจาย ดังแสดงในตารางที่ 13 

 

ตารางที่ 13 แสดงความหมายของความเต็มใจจายจากการวิจัยเอกสาร 

 

แนวคิดความเต็มใจจาย ความหมาย 

พรวิภา รอดราษฎร (2556) ความยินดีหรือความเต็มใจของผูบริโภคที่พรอมที่จะจาย 

คาสินคาหรือคาบริการชนิดใดชนิดหน่ึงซึ่งราคาที่ผูบริโภค

ยินดีที่จะจายข้ึนอยูกับการประเมินมูลคาของสินคาหรือ

บริการน้ัน ๆ 

คาเรน และ เจมส (Karen & 

James 2001, อางถึงใน ธนสิทธ์ิ 

ต้ังอุดมนันทกจิ, 2556: 8) 

มูลคาสูงสุดที่ผูบริโภคมีความสามารถในการจายสําหรับ

สินคาหรือบริการไดในมูลคาที่สูงกวามูลคาตลาด ณ เวลา 

น้ัน ๆ  

ณรงค ธนาวิภาส (2552) การประเมินคุณคาของสินคา หรือบริการซึ่งบุคคลมีความ

เต็มใจที่จะยอมเสียสละเงิน หรือทรัพยสินที่มีเพื่อแลกกับ

สินคาหรือบริการน้ัน เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคล 

ภราดร ปรีดาศักด์ิ (2549) ความยินดีหรือความเต็มใจของผูบริโภคที่พรอมจะจายคา

สินคาหรือบริการ โดยการที่ผูบริโภคมีความเต็มใจที่จะจาย

คาสินคาน้ันในราคาเทาใด ข้ึนอยูกับการประเมินคาสินคา

หรือบริการน้ันของผูบริโภค และข้ึนอยูกับผูบริโภความีความ 

สามารถที่จะจายไดมากนอยเพียงใด 

  

จากตารางที่ 13 สามารถสรุปความหมายของความเต็มใจจาย (Willingness to pay : 

WTP) ไดวาการที่ผูซื้อมีความยินยอม มีความพึงพอใจ ยอมเสียสละ และเต็มใจที่จะจายเงินดวยมูลคา

สูงสุดเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการน้ัน ๆ โดยตอบสนองความตองการของผูซื้อหรือผูใชบริการเปน
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สําคัญ โดยที่ผูซื้อหรือผูใชบริการรูสึกวาตนเองไดรับอรรถประโยชนมากกวาคนอื่นซึ่งผูวิจัยไดนํามา

เปนแนวทางสําหรับการสรางเหตุการณสมมติเกี่ยวกับความเต็มใจจายและความคาดหวังการให 

บริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

สวนท่ี 1.2 แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 

จากการวิจัยเอกสาร แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังพบวา ความคาดหวัง 

หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น และการคาดคะเน เปนความเช่ือถึงสิ่งที่ควรจะเปนตามที่คาดหวังไว 

ความคาดหวังน้ัน สามารถอธิบายในแงของผูใชบริการจะเกิดความพอใจก็ตอเมื่อ การบริการน้ันจะนํา

ผลตอบแทนมาให และไดรับการบริการตามที่ไดคาดหวังไว ในทางตรงขาม หากผูใชบริการไมไดรับ

การบริการตามที่คาดหวัง ก็จะทําใหผูใชบริการไมกลับมาใชบริการน้ันอีกตามแนวคิดทฤษฎีความ

คาดหวังของวรูม หรือ V.I.E.Theory ซึ่งความคาดหวังเกิดจากองคประกอบ 3 อยาง คือ 1) V มาจาก

คําวา Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยที่มีตอผลลัพธของการกระทํา 2) I มาจากคําวา 

Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ อุปกรณ วิธีหรือหนทางที่นําไปสูความพึงพอใจ และ 3) E 

มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลน้ัน ๆ โดยที่บุคคลน้ันมีความตองการ

หลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ันจึงตองพยายามดวยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อใหบรรลุความพึงพอใจ นอกจากน้ี

นักวิชาการทานอื่น เชน พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Parasuraman Zeithaml and 

Berry, 1988 : 16) กลาววาความคาดหวังหมายถึงทัศนคติเกี่ยวกับความความตองการของผูบริโภควา

จะเกิดข้ึนในการบริการน้ัน ๆ โดยลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเน่ืองจากตอบสนองความตองการ

เฉพาะเจาะจง วิทยา ดานธํารงกุล (2549) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ความเช่ือของลูกคาเกี่ยว 

กับการบริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ ถาลูกคาเช่ือ

วาการไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพึงพอใจ ย่ิง

ถาไดรับการบริการที่เกินจากความคาดหวัง จะย่ิงสรางความประทับใจใหกับลูกคา ในทางตรงขาม ถา

การบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังก็จะสรางความผิดหวังตอลูกคา และทําใหลูกคาประเมินการ

บริการน้ันตํ่าลง และเพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555) กลาววา ความคาดหวังหมายถึง ความเช่ือของ

ผูรับบริการที่คาดวาจะไดรับ ถาผูรับบริการเช่ือวาจะไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวไดรับการบริการ

ตามที่คาดหวัง จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หากผูรับบริการไมไดรับบริการตามที่คาดหวังไว 

จะทําใหผูรับบริการไมพึงพอใจ รวมทั้งมีแนวโนมที่จะไมกลับมาใชบริการน้ัน 

สวนท่ี 1.3 แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (CVM) 
จากการวิจัยเอกสาร แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation 

Method: CVM) เปนเครื่องมือที่ใชถามคําถามเพื่อสํารวจความคิดเห็นของผูตอบแบบ สอบถามที่เปน
กลุมตัวอยาง โดยคาที่ไดจะอยูในรูปจํานวนเงิน ซึ่งอาจจะสรางเหตุการณสมมติข้ึนมาเพื่อสอบถาม
ความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง โดยการกําหนดจํานวนเงินที่ผูตอบแบบสอบถาม “เต็มใจทีจ่ะจาย” เมือ่
ผูตอบแบบสอบถามตอบ “เต็มใจจาย” ก็จะเพิ่มจํานวนเงินใหสูงข้ึนเรื่อย ๆ  จนกวาจะตอบ “ไมเต็มใจ
จาย” แนวคิดวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (Contingent Valuation Method: CVM) มี
หลากหลายวิธีในการต้ังคําถามสําหรับวัดมูลคาความเต็มใจจาย (กนกวรรณ กมลจารุพิศุทธ์ิ, 2554) 
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เชน การต้ังคําถามแบบปลายเปด การต้ังคําถามแบบปลายปด หรือการต้ังคําถามปลายปดแบบตอรอง
ราคา (bidding games) เปนตน ซึ่งวิธีเหลาน้ีข้ึนอยูกับรูปแบบการต้ังคําถามของผูวิจัยสาํหรบัขอจาํกดั
การใชวิธีการสมมติเหตุการณใหประเมินคา (หฤทัย มีนะพันธ, 2550) เชน ความเอนเอียงของคําถาม 
ความเอนเอียงของสถานการณที่สมมติข้ึน ความเอนเอียงของขอมูล เปนตน 
 
สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร 

การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนที่ใช ลักษณะ
สถานที่ใชนํ้า ระยะเวลาการใชนํ้า ประเภทผูใชนํ้า และวิธีการชําระคานํ้าประปา โดยการหาคาความถ่ี 
คารอยละ (%) ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลแสดงรายละเอียด ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 14 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ชาย 170 42.50 
หญิง 230 57.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที ่14 ขอมูลจําแนกตามเพศ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

มากกวารอยละ 50.00 เปนเพศหญิง จํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.50 รองลงมา เปนเพศชาย 
จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 15 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ตํ่ากวา 25 ป 6 1.50 
25 - 35 ป 132 33.00 
36 - 45 ป 146 36.50 
46 - 55 ป 83 20.80 
56 ปข้ึนไป 33 8.30 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่15 ขอมูลจําแนกตามอายุ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

มีอายุระหวาง 36-45 ป จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 36.50รองลงมามีอายุระหวาง 25-35 ป 
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จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.00 อายุ 46-55 ป จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.80 อายุ 56 

ปข้ึนไป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.30 และอายุตํ่ากวา 25 ป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

1.50 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 16 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ระดับตํ่ากวาหรือเทากบัประถม 4 1.00 

มัธยมศึกษาตอนตน 4 1.00 

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 29 7.30 

ปวส. หรือ อนุปริญญาตร ี 114 28.50 

ปริญญาตร ี 213 53.30 

สูงกวาปริญญาตร ี 36 9.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที่  16 ขอมูลจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.30 รองลงมา

ระดับการศึกษาปวส.หรืออนุปริญญาตรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.50 สูงกวาระดับปริญญา

ตรี จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จํานวน 29 คน คิด

เปนรอยละ7.30 ระดับการศึกษาระดับตํ่ากวาหรือเทากับประถม และระดับการศึกษามัธยมศึกษา

ตอนตนมีจํานวนเทากัน คือ 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 17 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ขาราชการ หรอื พนักงานรฐัวิสาหกิจ 70 17.50 

รับจางทั่วไป 82 20.50 

พนักงานบริษัท หรือ หนวยงานเอกชน 136 34.00 

ธุรกิจสวนตัว หรือ คาขาย 97 24.30 

อื่น ๆ (แมบาน นักศึกษา) 15 3.80 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่17 ขอมูลจําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชนจํานวน136คน คิดเปนรอยละ 34.00 รองลงมา

อาชีพ ธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.30 อาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 82

คน คิดเปนรอยละ20.50 อาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 

17.50 และอาชีพอื่นๆ เชน แมบาน ลูกจางช่ัวคราว นักศึกษา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.80

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 18 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 

 

จํานวนสมาชิกในครัวเรือน จํานวน (คน) รอยละ(%) 

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 ขอมูลจําแนกตามจํานวนสมาชิกในครัวเรือน พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คนข้ึนไป จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 

35.30 รองลงมามีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 2 คน จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.50 มีจํานวน

สมาชิกในครัวเรือน 3 คน จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.30 และจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 1 

คน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00ตามลําดับ 
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ตารางที่ 19 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 

 

คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ(%) 

ไมเกิน 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 ขอมูลจําแนกตามคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 100-500 บาท จํานวน 232 คน คิด

เปนรอยละ 58.00 รองลงมาคานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 501-1,000 บาท จํานวน 105 คน คิดเปน

รอยละ 26.30 คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 100 จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ10.80 และคา

นํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน1,001 บาทข้ึนไปจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.00ตามลําดับ 
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ตารางที่ 20 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามลักษณะสถานที่ใชนํ้าประปา 

 

ลักษณะสถานท่ีใชนํ้าประปา จํานวน (คน) รอยละ (%) 

บานเด่ียว 157 39.30 

ทาวนเฮาส 187 46.80 

อาคารพาณิชย 40 10.00 

อื่น ๆ (หองเชา บานพักพนักงาน) 16 8.00 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 20 ขอมูลจําแนกตามลักษณะสถานที่ใชนํ้าประปา พบวา กลุมตัวอยางที่ 

ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนบานทาวเฮาส จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมาคือ 

บานเด่ียว จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 อาคารพาณิชย จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 

และอื่น ๆ (หองเชา บานพักพนักงาน คอนโดมิเนียม) จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 8.00 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 21 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาใชนํ้าประปา 

 

ระยะเวลาใชนํ้าประปา จํานวน (คน) รอยละ (%) 

นอยกวา 1 ป 10 2.50 

1 - 5 ป 131 32.80 

6 - 10 ป 166 41.50 

10 ปข้ึนไป 93 23.30 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 21 ขอมูลจําแนกตามระยะเวลาใชนํ้าประปา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญใชนํ้าประปาเปนระยะเวลา 6-10 ป จํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 

รองลงมา ใชนํ้าประปาเปนระยะเวลา 1-5 ป จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.80 ใชนํ้าประปาเปน

ระยะเวลา 10 ปข้ึนไป จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.30 และใชนํ้าประปาเปนระยะเวลานอยกวา 

1 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 22 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตามประเภทผูใชนํ้า 

 

ประเภทผูใชน้าํ จํานวน (คน) รอยละ(%) 

บานพักอาศัย 328 82.00 

กิจการรานคา 59 14.80 

บริษัท หรือ สํานักงาน 12 3.00 

สวนราชการ หรือ รัฐวิสาหกจิ 1 0.30 

ธุรกิจขนาดใหญ หรือ อุตสาหกรรม 0 0.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่22 ขอมูลจําแนกตามประเภทผูใชนํ้าพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม 

สวนใหญประเภทผูใชนํ้าเปนบานพักอาศัย จํานวน 328 คน คิดเปนรอยละ 82.00 รองลงมา ไดแก 

กิจการรานคา จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.80 บริษัทหรือสํานักงาน จํานวน 12 คน คิดเปน 

รอยละ 3.00 และ สวนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 23 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตามวิธีการชําระคานํ้าประปา 

 

วิธีการชําระคานํ้าประปา* จํานวน (คําตอบ) รอยละ (%) 

สํานักงานประปาสาขา 305 64.62 

หักบัญชีธนาคาร 18 3.81 

เคานเตอรเซอรวิส 112 23.73 

เทสโก โลตัส (Tesco Lotus) 27 5.72 

รานทรู มันน่ี 2 0.43 

อื่น ๆ (BIG C, DTAC) 8 1.69 

รวม 472 100.00 

 

หมายเหตุ*ขอคําถามในแบบสอบถามวิธีการชําระคานํ้าประปาสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 

คําตอบ 

 

จากตารางที ่23 ขอมูลจําแนกตามวิธีการชําระคานํ้าประปา พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเลือกชําระคานํ้าประปาที่สํานักงานประปาสาขามากที่สุด จํานวน 305 คน คิด

เปนรอยละ 64.62 รองลงมา เลือกชําระคานํ้าประปาที่เคานเตอรเซอรวิส จํานวน 112 คน คิดเปน
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รอยละ 23.73 ชําระที่เทสโก โลตัส (Tesco Lotus) จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 5.72 ชําระหัก

บัญชีธนาคาร จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 3.81 ชําระผานชองทางอื่นๆ เชน BIG C, DTAC เปนตน

จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.69 และ ชําระที่รานทรู มันน่ี จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.43

ตามลําดับ 

ดังน้ัน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากร 

ศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่ที่ใชเปนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 400 คน พบวา 

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป เปนผูที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชน มีจํานวนสมาชิกใน

ครอบครัวต้ังแต 4 คนข้ึนไป คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 100-500 บาท ลักษณะที่อยูอาศัยเปนบาน

ทาวเฮาส ใชนํ้าประปาเปนระยะเวลาต้ังแต 6-10 ปลักษณะของประเภทผูใชนํ้าเปนบานพักอาศัย โดย

ชําระคานํ้าประปาที่สํานักงานการประปาสาขา 

 

สวนท่ี 3 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพ่ิมเติม 

ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความเต็มใจจายหรือไมเต็มใจจายเมื่อสมมติการประปา

สวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม เชน จําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด ตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ตูรับชําระคา

นํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง และการใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ เปนตน เพื่อเปนการขอมูล

เบื้องตนในการประเมินผูใชนํ้าหรือประชาชน ถึงความเต็มใจจายหรือไมเต็มใจจายตอการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 400 

คน โดยการหาคาความถ่ี คารอยละ (%) ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลแสดงดังตารางที่ 24 
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ตารางที่ 24 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางของความเต็มใจจายและไมเต็มใจจาย เมื่อ

การประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

 

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาค 

มีการใหบริการเพ่ิมเติม 

จํานวน (คน) 

 

รอยละ (%) 

เต็มใจจาย 

มีความสะดวกสบาย รวดเร็วเพิ่มทางเลือกใหกบัประชาชน 276 69.00 

ราคาคาบริการมีความเหมาะสม 48 12.00 

ตอบสนองความตองการตอผูใชบริการหรือประชาชน 46 11.50 

อื่น ๆ 0 0.00 

ไมเต็มใจจาย  

คาบรกิารเปนหนาที่ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจากประชาชาชน 13 3.30 

ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับ 7 1.80 

มีรายไดนอย และไมมีความจําเปนที่ตองจายเพิ่ม 5 1.30 

อื่น ๆ (ดูราคาที่จําหนาย, มีชองทางอื่นบริการแลว) 5 1.30 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่24 ขอมูลจําแนกความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการ

เพิ่มเติมพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญมีความเต็มใจจาย โดยให

เหตุผลเพราะ มีความสะดวกสบาย รวดเร็ว เพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน จํานวน 276 คน คิดเปน

รอยละ 69.00 รองลงมา เต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะราคาคาบริการมีความเหมาะสม จํานวน 48 

คน คิดเปนรอยละ 12.00 และสุดทาย เต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ ตอบสนองความตองการตอ

ผูใชบริการหรือประชาชน จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50  

ในขณะที่กลุมตัวอยางบางสวน ไมเต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ คาบริการเปนหนาที่

ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจากประชาชน จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.30 รองลงมา ไมเต็ม

ใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80 

และสุดทาย ไมเต็มใจจาย โดยใหเหตุผลเพราะ มีรายไดนอย และไมมีความจําเปนที่ตองจายเพิ่ม 

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ซึ่งมีจํานวนเทากับ ไมเต็มใจจาย อื่นๆ โดยใหเหตุผลเพราะ ดูราคา

ที่จําหนายกอนตัดสินใจ มีชองทางอื่นที่ใหบริการแลว จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  
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สวนท่ี 4 สถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการสวนเพ่ิมใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการใหบริการสวนเพิ่มในผลิต 

ภัณฑของการประปาสวนภูมิภาคตามอัตราคาบริการของแตละสถานการณทั้งหมด 4 สถานการณ 

ของกลุมตัวอยางจํานวน 400คนโดยการหาคาความถ่ี คารอยละซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลแสดงดังน้ี 

สถานการณท่ี 1 การประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล. 

โดยความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง (Dichotomous 

choice) ดังแสดงในภาพท ี่ 23 ดังตอไปน้ี 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 23 แสดงจํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบ

เสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 45 บาท (สถานการณที่ 1) 

หมายเหตุ: *ตัวเลขในวงเล็บแสดงสัดสวนรอยละของกลุมตัวอยาง 

  ** 1 แพ็คเทากับ 12 ขวด 

 

จากภาพที่ 23 จํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลาย

ปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 45 บาท ของกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 คน ในสถานการณที่ 1ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาจําหนายขนาด 600 มล.จํานวนเงินที่เสนอ

เริ่มตน 45 บาทตอแพ็คพบวามีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 357 คน คิดเปนรอยละ 89.30 และตอบ 

“ไมเต็มใจจาย” จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.80หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 48 บาทตอแพ็ค มี

ผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 64.80 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 98 

เต็มใจจาย 
259 คน (64.80) 

 

ราคา 45 บาทตอแพ็ค** 

ราคา 48 บาทตอแพ็ค ราคา 43 บาทตอแพ็ค 

เต็มใจจาย  
357 คน (89.30)* 

 

ไมเต็มใจจาย 
43 คน (10.80) 

เต็มใจจาย 
23 คน (5.80) 

 

ไมเต็มใจจาย 
20 คน (5.00) 

ไมเต็มใจจาย 
98 คน (24.50) 
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คน คิดเปนรอยละ 24.50 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินเริ่มตน 45 บาทตอแพ็คแตเสนอราคาลดลงมาเหลือ 

43 บาทตอแพ็ค พบวา มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.80 และตอบ “ไมเต็ม

ใจจาย” จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.00 

 

ตารางที่ 25 แสดงสัดสวนรอยละความคิดเห็นของราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็มใจจาย) 

 

ความคิดเห็นของราคาท่ีเห็นสมควรท่ีจะจาย จํานวน (คน) รอยละ (%) 

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 สัดสวนรอยละความคิดเห็นราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็ม

ใจจาย) พบวา ในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามตอบ“ไมเต็มใจจาย”และแสดงความคิดเห็นราคา มี

จํานวน 6 คน โดยราคาที่ผูใชนํ้าเห็นสมควรที่จะจายมากที่สุดที่ราคา 40 บาท จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 0.75 รองลงมา คือราคา 30 35 และ 36 บาท มีจํานวนอยางละเทา ๆ กัน จํานวน 1 คน คิด

เปนรอยละ 0.25 

สถานการณท่ี 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพ้ืนท่ีชุมชน

โดยความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง (Dichotomous 

choice) แสดงในภาพที่ 24 ดังตอไปน้ี 
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ภาพที่ 24 แสดงจํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบ

เสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 2บาท (สถานการณที่ 2) 

หมายเหตุ: *ตัวเลขในวงเล็บแสดงสัดสวนรอยละของกลุมตัวอยาง 

  

จากภาพที่ 24 จํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลาย

ปดแบบเสนอราคาตอรองสองครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 2 บาท ของกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 คน ในสถานการณที่ 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ จํานวน

เงินเริ่มตน 2 บาทตอ 5 ลิตรพบวามีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 350 คน คิดเปนรอยละ 87.50 และ

ตอบ “ไมเต็มใจจาย”จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 3 บาทตอ 5

ลิตรมีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 67.30 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 

90 คน คิดเปนรอยละ 22.50 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินเริ่มตน 2บาทตอ 5ลิตรแตเสนอราคาลดลงมา

เหลือ 1 บาทตอ 5 ลิตร พบวา มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.80 และตอบ 

“ไมเต็มใจจาย” จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.00 

สถานการณท่ี 3 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถโดยความ

เปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองครั้งเดียว (Single bid game)

แสดงในตารางที่ 26-27 ดังตอไปน้ี 

 
  

เต็มใจจาย 
269 คน (67.30) 

 

ราคา 2 บาทตอ 5 ลิตร 

ราคา 3 บาทตอ 5 ลิตร ราคา 1 บาทตอ 5 ลิตร 

เต็มใจจาย  
350 คน (87.50)* 

 

ไมเต็มใจจาย 
50 คน (12.50) 

เต็มใจจาย 
42 คน (10.50) 

 

ไมเต็มใจจาย 
8 คน (2.00) 

ไมเต็มใจจาย 
81 คน (20.25) 
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ตารางที่ 26 แสดงคาความถ่ีและรอยละของความเต็มใจจาย (สถานการณที่ 3) 

  

ความคิดเห็นถาสมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการ

รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ 

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

เต็มใจจาย 343 85.80 

ไมเต็มใจจาย 57 14.30 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 26 คาความถ่ีและรอยละของความคิดเห็นถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค

ให บริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ (สถานการณที่ 3) พบวา กลุมตัวอยางเต็มใจที่จะจายคาบริการ 

จํานวน 343 คน คิดเปนรอยละ 85.80 และไมเต็มใจจาย จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.30  

 

ตารางที่ 27 แสดงสัดสวนรอยละความคิดเห็นราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็มใจจาย) 

 

ความคิดเห็นของราคาท่ีเห็นสมควรท่ีจะจาย จํานวน (คน) รอยละ (%) 

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 สัดสวนรอยละความคิดเห็นราคาที่เห็นสมควรที่จะจาย (กรณีตอบไมเต็ม

ใจจาย) พบวา ในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามตอบ“ไมเต็มใจจาย”และแสดงความคิดเหน็ราคา มจีาํนวน 

42 คน โดยราคาที่ผูใชนํ้าเห็นสมควรที่จะจายมากที่สุด คือ ราคา 0 บาท หรือราคาที่ไมควรคิดคา 

บริการจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.00รองลงมา คือราคา 300 บาทตอเที่ยว จํานวน 8 คน คิดเปน

รอยละ 2.00 ราคา 400 บาทตอเที่ยว จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.50 ตามลําดับ 
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สถานการณท่ี 4 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 

ชั่วโมง โดยความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบเสนอราคาตอรองหลายครั้งคา 

(Converging bid game) แสดงในภาพที่ 25 ดังตอไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 25 แสดงจํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปดแบบ

เสนอราคาตอรองหลายครั้งกรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 8บาท (สถานการณที่ 4) 

หมายเหตุ: *ตัวเลขในวงเล็บแสดงสัดสวนรอยละของกลุมตัวอยาง 

  
จากภาพที่ 25 จํานวนและสัดสวนรอยละความเปนไปไดของเหตุการณของคําถามปลายปด

แบบเสนอราคาตอรองหลายครั้ง กรณีจํานวนเงินเริ่มตนที่เสนอเทากับ 8 บาท ของกลุมตัวอยางจาํนวน 
400 คน ในสถานการณที่ 4การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง 
จํานวนเงินเริ่มตน 8 บาทตอบิล พบวามีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 346 คน คิดเปนรอยละ 86.50 
และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน ราคา 9 
บาทตอบิล มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.00 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” 
จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 หากเสนอราคาสูงสุดที่ ราคา 10 บาทตอบิล มีผูตอบ “เต็มใจ
จาย” จํานวน 232 คน คิดเปนรอยละ 58.00 และตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
15.00 กรณีปฏิเสธที่จะจายในจํานวนเงินที่เสนอเริ่มตนแตเต็มใจที่จะจายในจํานวนเงินที่เสนอครั้งที่
สองราคาลดลงมาเหลือ 6 บาทตอบิล พบวา มีผูตอบ “เต็มใจจาย” จํานวน 16 คน คิดเปน รอยละ 

8 บาทตอบิล 

เต็มใจจาย 
346 คน (86.50)* 

 

ไมเต็มใจจาย 
54 คน (13.50)* 

 

6 บาทตอบิล 9 บาทตอบิล 

เต็มใจจาย 
 16 คน (4.00) 

 

ไมเต็มใจจาย 
37 คน (9.30) 

 

เต็มใจจาย 
292 คน (73.0) 

ไมเต็มใจจาย 
54 คน (13.50) 

 

10 บาทตอบิล 7 บาทตอบิล 7 บาทตอบิล 5 บาทตอบิล 

เต็มใจจาย 
232 คน 
(58.00) 

ไมเต็มใจจาย 
60 คน 
(15.00) 

 

เต็มใจจาย 
40 คน 
(10.00) 

 

ไมเต็มใจจาย 
14 คน 
(3.50) 

 

เต็มใจจาย 
5 คน 
(1.30) 

 

ไมเต็มใจจาย 
11 คน 
(2.80) 

 

เต็มใจจาย 
22 คน 
(5.50) 

 

ไมเต็มใจจาย 
15 คน 
(3.80) 
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4.00 ตอบ “ไมเต็มใจจาย” จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.30และ ราคาตํ่าสุดที่กลุมตัวอยางตอบ 
“เต็มใจที่จะจาย” อยูที่ราคา 5 บาทตอบิล จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.50 “ไมเต็มใจจาย” 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.80 
 
สวนท่ี 5 การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวน
ภูมิภาค 

การวิเคราะหโดยรวมและจําแนกตามเกณฑแตละดานความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพ
การใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค ประกอบดวย 5 ดานไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจ ดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงตารางที่ 28-33 
ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 28 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจตอการประปา
สวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานความคาดหวัง
ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ
ความ
คาด 
หวัง 

อันดับ 
นอย 
ท่ีสุด 
(1) 

นอย 
 

(2) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

ดานความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) 

1. การประปาสวนภูมิภาคมี
ช่ือเสียงในการผลิตนํ้า 
ประปาที่ไดมาตรฐาน 

2 
(0.5) 

10 
(2.5) 

109 
(27.3) 

227 
(56.8) 

52 
(13.0) 3.79 0.711 มาก 1 

2. นํ้าประปาใสและสะอาด
ไมมีสี ไมมีกลิ่น 

1 
(0.3) 

18 
(4.5) 

164 
(41.0) 

153 
(38.3) 

64 
(16.0) 3.65 0.808 มาก 3 

3. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอ
ความตองการ 

1 
(0.3) 

13 
(3.3) 

124 
(31.0) 

201 
(50.3) 

61 
(15.3) 3.77 0.751 มาก 2 

4. ระดับแรงดันของนํ้าเพียง 
พอตอการใชงาน 

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 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังผูใชนํ้า

ตอคุณภาพการใหบริการในดานความเช่ือถือไววางใจตอการประปาสวนภูมิภาคกลุมตัวอยางจํานวน 

400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean =3.70) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาทุกขอมี

ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือการประปาสวนภูมิภาคมี

ช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.79) รองลงมา คือ ปริมาณนํ้า

เพียงพอตอความตองการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.77) นํ้าประปาใสและสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น มี

คาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.79) 

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 29 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 

1. มีชองการรับชําระคานํ้า 

ประปาที่หลากหลาย 

2  

(0.5) 

26 

(6.5) 

137 

(34.3) 

193 

(48.3) 

42 

(10.5) 3.62 0.780 มาก 2 

2. พนักงานมีความพรอม

และสามารถใหบริการ

อยางทันทวงที 

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 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาค กลุม

ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมี

ความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงทีมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.89) รองลงมา คือ มีชองการ

รับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลายมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.62) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 30 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) 

1. พนักงานมีความรับผิด 

ชอบ ติดตามงาน มีความ

รวดเร็วในการใหบริการ 

0 

(0.0) 

14 

(3.5) 

139 

(34.8) 

203 

(50.8) 

44 

(11.0) 3.69 0.710 มาก 2 

2. พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจา 

ดวยถอยคําสุภาพ 

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 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการในดานความมั่นใจแกผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาค กลุม

ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมี

มนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพมีคาเฉลี่ย (Mean = 4.01) รองลงมา คือ 

พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มีความรวดเร็วในการใหบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69)  

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 31 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) 

1. มีการตรวจสอบคุณภาพ

นํ้าอยางสม่ําเสมอ 

12 

(3.0) 

24 

(6.0) 

143 

(35.8) 

188 

(47.0) 

33 

(8.3) 3.52 0.847 มาก 3 

2. พนักงานมีความกระตือ 

รือรนเอาใจใสยินดีในการ

ใหบริการ 

2 

(0.5) 

15 

(3.8) 

109 

(27.3) 

189 

(47.3) 

85 

(21.3) 3.85 0.812 มาก 1 

3. พนักงานมีการรับฟงและ

แก ปญห 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 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการในดานความเอาใจใสผูรับบริการของการประปาสวนภูมิภาคกลุม

ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมี

ความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) รองลงมา คือ พนักงานมี

การรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.71) และมีการตรวจสอบคุณภาพ

นํ้าอยางสม่ําเสมอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 32 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการของ

การประปาสวนภูมิภาค 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานความคาดหวัง

ของผูใชนํ้าตอคุณภาพ 

การบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

Mean SD 

ระดับ

ความ

คาด 

หวัง 

อันดับ 
นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (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. มีการประชาสัมพันธให

ขอมูลขาวสาร เชน แจง

หยุดจายนํ้า หรือมีการ

ซอมทอ 

8 

(2.0) 
36 

(9.0) 
144 

(36.0) 
163 

(40.8) 
49 

(12.3) 3.52 0.892 มาก 4 

3. ความเพียงพอของเคาน 

เตอรหรือพนักงานที่ให 

บริการ 

5 

(1.3) 
15 

(3.8) 
92 

(23.0) 
223 

(55.8) 
65 

(16.3) 3.82 0.790 มาก 2 

4.  ความชัดเจนของปาย

แนะนําชองทางการให 

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 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.72) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือความ

ชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.87) รองลงมา คือ ความเพียงพอ

ของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.82) สถานที่ต้ังของสํานักงานประปา

สาขามีความสะดวก เหมาะสม มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และ มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสาร 

เชนแจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 33 แสดงคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และการแปลความหมายของขอมูล

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค (สรุป) 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความ

คาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการ

บริการ (สรุป) 

Mean SD ระดับความ

คาดหวัง 

อันดับ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 3.70 0.761 มาก 4 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 3.76 0.80 มาก 2 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ 3.85 0.740 มาก 1 

ดานความเอาใจใสผูรบับริการ 3.69 0.822 มาก 5 

ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ 3.72 0.810 มาก 3 

 

จากตารางที ่33 คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของความคาดหวังของ

ผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค (สรุป) กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับ 

มากโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยคือดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) 

รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.76) ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.72) ดานความเช่ือถือไววางใจมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.70) และ ดาน

ความเอาใจใสผูรับบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69) ตามลําดับ 

 

สวนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

การวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีจํานวน 400 คน โดยใชสถิติ 

ไค-สแควร (Chi-square) เพื่อการทดสอบสมมติฐานวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผล

ตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ตามสถานการณจําลอง 4 สถานการณโดยมี

การต้ังสมมติฐานไว ดังน้ี 

สมมติฐานการวิจัย : ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาคโดยกําหนดให 

H0: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการ

ประปาสวนภูมิภาค 

H1: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการ

ประปาสวนภูมิภาค 
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สถานการณท่ี 1 

ปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวด

มากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคา

คอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภครวมถึงเปน

การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับการประปาสวนภูมิภาคที่ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิตจากนํ้าประปาซึ่ง 

มีคุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลกดังน้ัน ถาหากสมมติการประปาสวนภูมิภาคผลิต

นํ้าด่ืมบรรจุขวดออกมาจําหนายขนาด 600 มล. ราคา 45 บาทตอแพ็ค (1 ขวด = 3.75 บาท) ทานมี

ความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 34 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 34 แสดงสมมติฐานการวิจัยที่ 1ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 1)  

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 1 การประปาสวนภูมิภาคจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด

ขนาด 600 มล. 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

(V) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 22.715 .000* .238 ตํ่า สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 17.297 .002* .208 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 26.508 .000* .257 ปานกลาง สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 9.881 .004* .157 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 9.312 .004* .155 ตํ่า สงผล 

 

* P-value ≤ .05 
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จากตารางที่ 34 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 1 ที่วา “ถา

หากสมมติการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล. ราคา 45 บาทตอ

แพ็ค (1 ขวด = 3.75 บาท) ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม” พบวา ความคาดหวังของปจจัย

คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

อันดับที่ 1 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 26.508 มี

คา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ 

มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 

600 มล.หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 1) 

อันดับที่ 2 ปจจัยดานความเช่ือถือไววางใจผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 

22.715 มีคา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวา

ยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือ

ไววางใจผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุ

ขวดจําหนายขนาด 600 มล.หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ 

ดานความมั่นใจแกผู ใชบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใช นํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

(สถานการณที่ 1)  

อันดับที่ 3 ปจจัยดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 17.297 

มีคา P-value เทากับ .002 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนาย

ขนาด 600 มล. หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบ 

สนองตอผูใชบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 1)  

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี 

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.257 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือ

คิดเปนรอยละ 25.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับปานกลาง 

อันดับที่ 2 ดานความเช่ือถือไววางใจ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.238 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 23.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ

ดานความเช่ือถือ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับตํ่า  
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อันดับที่ 3 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .208

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 20.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณ

ที่ 1) ในระดับตํ่า 

สถานการณท่ี 2 

ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพื้นที่ตางๆในชุมชนขนาด

ใหญ เพื่อเพิ่มทางเลือกในการบริการประชาชนใหมีนํ้าด่ืมสะอาดไดมาตรฐานและราคาถูกอีกทั้งยังมี

การควบคุมคุณภาพนํ้าจากการพนักงานของการประปาฯ เพื่อตรวจวัดคุณภาพนํ้าและทําความสะอาด

ตูนํ้าด่ืมอยางสม่ําเสมอเพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจในการใชบริการตูนํ้าหยอดเหรียญของการ

ประปาฯวาใสใจคุณภาพในทุกข้ันตอนถาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญราคา 2 บาทตอ 5 ลิตรทานมี

ความเต็มใจจายหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 35 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 35 สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืม 

หยอดเหรียญ 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

( V ) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 9.742 .004* .154 ตํ่า สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 15.686 .003* .198 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 20.991 .000* .229 ตํ่า สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 15.214 .004* .195 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 9.872 .043* .157 ตํ่า สงผล 

 

* P-value ≤ .05 
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จากตารางที่ 35 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 2 ที่วา “ถา

บริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญราคา 2 บาทตอ 5 ลิตรทานมีความเต็มใจจายหรือไม” พบวา ความ

คาดหวังของปจจัยคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

อันดับที่ 1 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 20.991 มี

คา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการสงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

อันดับที่ 2 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 15.686 มีคา 

P-value เทากับ .003 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีก

ความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการสงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

อันดับที่ 3 ปจจัยดานความเอาใจใสผูรับบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 15.214 มี

คา P-value เทากับ .004 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญหรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการสงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) 

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.229 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือ

คิดเปนรอยละ 22.9 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 2 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.198 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 19.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการให 

บริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 

2) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 3 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.195 อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดาน

ความเอาใจใสผูรับบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 
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สถานการณท่ี 3 

ทางเลือกสําหรับประชาชนขาดแคลนนํ้า ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน 

แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยูในพื้นที่บริการ แตตองการนํ้าที่สะอาดไวใช เพื่อ

อุปโภคบริโภค ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ ใหบริการใน

พื้นที่ตาง ๆ โดยคานํ้าลูกบาศกเมตรละ 15 บาท คาบริการรถบรรทุกนํ้าระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร 

คิดเที่ยวละ 500 บาทที่เหลือทุก ๆ 5 กิโลเมตรคิดเพิ่ม 50 บาท ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 36 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 36 สมมติฐานการวิจัยที่ 3 ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 3 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้า

ขายเปนคันรถ 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

( V ) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 15.212 .004* .195 ตํ่า สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 11.339 .023* .168 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 16.713 .001* .204 ตํ่า สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 11.750 .019* .171 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 10.701 .030* .164 ตํ่า สงผล 

 

* P-value ≤ .05 

 

จากตารางที่ 36 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 3 ที่วา “ถา

สมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถใหบริการในพื้นที่ตาง ๆ โดยคานํ้า

ลูกบาศกเมตรละ 15 บาท คาบริการรถบรรทุกนํ้าระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร คิดเที่ยวละ 500 บาท 
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ที่เหลือทุก ๆ 5 กิโลเมตรคิดเพิ่ม 50 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม” พบวาปจจัยความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสดุ 3 อันดับแรก คือ  

อันดับที่ 1 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 16.713 มี

คา P-value เทากับ .001 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ 

หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการสง 

ผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

อันดับที่ 2 ปจจัยดานความเช่ือถือไววางใจมีคา chi-square (2) เทากับ 15.212 มีคา 

P-value เทากับ .004 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

อันดับที่ 3 ปจจัยดานความเอาใจใสผูรับบริการมีคาchi-square (2) เทากับ11.750 มีคา 

P-value เทากับ .019 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือใน

อีกความหมาย คือความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ สงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) 

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

มั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .204 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือ

คิดเปนรอยละ 20.4 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ

ผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 2 ดานความเช่ือถือไววางใจ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .195 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ

ดานความเช่ือถือไววางใจมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

อันดับที่ 3 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .171 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 17.1 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 

3) ในระดับตํ่า 
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สถานการณท่ี 4 

ถาหากการประปาสวนภูมิภาค เพิ่มชองทางชําระคานํ้าใหแกผูใชนํ้า เพื่อเพิ่มความสะดวก 

โดยติดต้ังเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง โดยติดต้ังไวตามสถานที่ตาง ๆ เชน หางสรรพสินคา 

แหลงชุมชนขนาดใหญ การประปาสวนภูมิภาคเปนเจาของและเปนผูรับผิดชอบดูแล หากทานตองใช

บริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลนดังกลาวทางการประปาฯเก็บคาบริการ 8 บาทตอบิล ทานมีความ

เต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึนหรือไม 

จากสถานการณจําลองดังกลาว ผูวิจัยไดแสดงการวิเคราะหขอมูลระหวางความคาดหวัง

ของคุณภาพการใหบริการ และความเต็มใจจายของผูใชนํ้า แสดงตารางที่ 37 ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 37 สมมติฐานการวิจัยที่ 4 ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) 

 

ปจจัยคุณภาพการให 

บริการ 

สถานการณท่ี 4 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคา

นํ้าออนไลน 24 ชั่วโมง 

chi-square 

(2) 

P-value 

(Sig.) 

Cramer's V 

(V) 

แปลผล 

Cramer's V 

สรุปผล 

การทดสอบ 

ดานความเช่ือถือไววางใจ 48.912 .000* .350 ปานกลาง สงผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 

บริการ 24.422 .000* .247 ตํ่า สงผล 

ดานความมั่นใจแกผูใช 

บริการ 35.069 .000* .296 ปานกลาง สงผล 

ดานความเอาใจใสผูรบั 

บริการ 23.772 .000* .244 ตํ่า สงผล 

ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 37.721 .000* .307 ปานกลาง สงผล 

 

* P-value ≤ .05 

 

จากตารางที่ 37 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค ในสถานการณที่ 4 ที่วา “การ

ประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงโดยติดต้ังไวตามสถานที่ตาง ๆ เชน 

หางสรรพสินคา แหลงชุมชนขนาดใหญ ทางการประปาฯ เก็บคาบริการ 8 บาทตอบิล ทานมีความเต็ม

ใจจายหรือไม” พบวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 
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อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ปจจัยดานความเช่ือถือไววางใจมีคา chi-square (2) เทากับ 48.912 มีคา 

P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับสมมติฐาน 

H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธ 

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงหรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ สงผลตอความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) 

อันดับที่ 2 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 

37.721 มีคา P-value เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวา

ยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระ

คานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค  

(สถานการณที่ 4) 

อันดับที่ 3 ปจจัยดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคา chi-square (2) เทากับ 35.069 มี

คาP-valueเทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไว 0.05 แสดงวายอมรับ

สมมติฐาน H1 หมายความวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 

ช่ัวโมงหรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) 

เมื่อพิจารณาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี 

(Cramer's V) พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มีคาสูงสุด 3 อันดับแรก คือ อันดับที่ 1 ดานความ

เช่ือถือไววางใจ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ .350 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิด

เปนรอยละ 35 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจมีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

อันดับที่ 2 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.

307 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 30.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า 

(สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

อันดับที่ 3 ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิคราเมอรวี (V) เทากับ.296 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือคิดเปนรอยละ 29.6 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่

4) ในระดับปานกลาง 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยในการศึกษาเรื่อง “ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค” มีวัตถุประสงค 1) ศึกษาสถานการณและรูปแบบทั่วไปของ

การใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 2) ศึกษาความเต็มใจจายและความ

คาดหวังของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค และ 3) สังเคราะห

รูปแบบการบริการและราคาที่เหมาะสมของการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวน

ภูมิภาคจากการเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่เปนผูใชนํ้าของการประปาสวนภูมิภาค 

จํานวน 400 คน โดยนําขอมูลที่ไดมาดําเนินการประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดย

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาสถิติรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไค-

สแควร ผลการวิจัยสรุปได ดังตอไปน้ี 

 

1. สรุปผลการวิจัย 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากร 

ศาสตร 

ผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษาดานปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร 

พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัทหรือหนวยงานเอกชน มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คนข้ึนไป มีคานํ้าประปาเฉลี่ยตอ

เดือนอยูระหวาง 100-500 บาท ลักษณะที่อยูอาศัยเปนบานทาวเฮาส ระยะเวลาที่ใชนํ้าประปาเฉลี่ย 

6-10 ป ผูใชนํ้าเปนประเภทบานพักอาศัย และชําระเงินคานํ้าประปาที่สํานักงานประปาสาขา 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะหความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการ

เพ่ิมเติม 

ผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษาเกี่ยวกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการ

ใหบริการเพิ่มเติม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความเต็มใจจายคาบริการที่เพิ่มเติม 

เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย รวดเร็วและเพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน รองลงมาคือ ราคาคาบริการ

มีความเหมาะสม และตอบสนองความตองการตอผูใชบริการหรือประชาชน เหตุผลที่ผูตอบแบบ 

สอบถามสวนใหญไมเต็มใจจาย เน่ืองจาก คาบริการเปนหนาที่ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจาก

ประชาชาชน รองลงมา ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับและอื่น ๆ เชน ดูราคาที่จําหนาย มีชอง 

ทางอื่นบริการแลว เปนตน 
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะหสถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการ

สวนเพ่ิมในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

มูลคาความเต็มใจที่จะจายของผูใชนํ้า เมื่อสมมติการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการ

สวนเพิ่มในผลิตภัณฑตามสถานการณสมมติ 4 สถานการณ พบวา 

สถานการณที่ 1 การประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.

จํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตน 45 บาทตอแพ็คพบวา กลุมตัวอยางมีความเต็มใจจายจํานวน 357 คน 

คิดเปนรอยละ 89.30 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 48 บาทตอแพ็ค มีผูเต็มใจจาย จํานวน 259 คน คิด

เปนรอยละ 64.80 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินเริ่มตน 45 บาทตอแพ็คแตเสนอราคาลดลงมาเหลือ 43 

บาทตอแพ็ค พบวา เต็มใจจาย จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.80 โดยกลุมตัวอยางแสดงความ

คิดเห็นสําหรับราคาที่สมควรจะจายมากที่สุดคือ 40 บาทตอแพ็ค 

สถานการณที่ 2 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญในพื้นที่ชุมชน

จํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตน 2 บาทตอ 5 ลิตรพบวา กลุมตัวอยางมีความเต็มใจจายจํานวน 350 คน 

คิดเปนรอยละ 87.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน 3 บาทตอ 5 ลิตรมีผูเต็มใจจาย จํานวน 269 คน คิด

เปนรอยละ 67.30 กรณีปฏิเสธจํานวนเงินที่เสนอเริ่มตน 2 บาทตอ 5 ลิตรแตเสนอราคาลดลงมาเหลือ 

1 บาทตอ 5 ลิตร พบวา มีผูเต็มใจจาย จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 

สถานการณที่ 3 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถพบวา กลุม

ตัวอยางเต็มใจที่จะจายคาบริการ จํานวน 343 คน คิดเปนรอยละ 85.80 และไมเต็มใจจาย จํานวน 

57 คน คิดเปนรอยละ 14.30 ในกรณีที่ไมเต็มใจจายกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นสําหรับราคาที่

สมควรจะจายมากที่สุด คือ ราคา 0 บาท หรือราคาที่ไมควรคิดคาบริการ 

สถานการณที่ 4 การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง

จํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตน 8 บาทตอบิล พบวา กลุมตัวอยางมีความเต็มใจจาย จํานวน 346 คน 

คิดเปนรอยละ 86.50 หากเสนอราคาเพิ่มข้ึนเปน ราคา 9 บาทตอบิล มีผูเต็มใจจาย จํานวน 292 คน 

คิดเปนรอยละ 73.00 และหากเสนอราคาสูงสุดที่ ราคา 10 บาทตอบิล มีผูเต็มใจจาย จํานวน 232 คน 

คิดเปนรอยละ 58.00 กรณีปฏิเสธที่จะจายในจํานวนเงินที่เสนอราคาเริ่มตนแตเต็มใจที่จะจายใน

จํานวนเงินที่เสนอครั้งที่สองราคาลดลงมาเหลือ 6 บาทตอบิล พบวา มีผูเต็มใจจายจํานวน 16 คน คิด

เปนรอยละ 4.00 และ ราคาตํ่าสุดที่กลุมตัวอยางเต็มใจจายอยูที่ราคา 5 บาทตอบิล จํานวน 22 คน คิด

เปนรอยละ 5.50  

ตอนท่ี 4 การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการ

ประปาสวนภูมิภาค 

การวิเคราะหความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวน

ภูมิภาค ประกอบดวย 5 ดานไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดาน

ความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

พบวา 
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ดานความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.70) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากมากไป

หานอยคือการประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.79) รองลงมา คือ ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.77) นํ้าประปาใส

และสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน 

มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.58) ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดย

เรียงลําดับจากมากไปหานอยคือพนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงทีมีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.89) รองลงมา คือ มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.62) ตามลําดับ 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.85) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจาก

มากไปหานอยคือพนักงานมีมนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพมีคาเฉลี่ย 

(Mean = 4.01) รองลงมา คือ พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มีความรวดเร็วในการใหบริการ

มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.69) ตามลําดับ 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.69) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจาก

มากไปหานอยคือพนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.85) รองลงมา คือ พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.71) 

และมีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) ตามลําดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.72) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดยเรียง 

ลําดับจากมากไปหานอยคือความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 

3.87) รองลงมา คือ ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.82) 

สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวก เหมาะสม มีคาเฉลี่ย (Mean = 3.65) และมีการ

ประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสาร เชนแจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.52) 

ตามลําดับ 

ดังน้ัน พิจารณาความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวน

ภูมิภาคในดานรวม พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 

คือดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.85) รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอ

ผูใชบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.76) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.72) 

ดานความเช่ือถือไววางใจมีคาเฉลี่ย (Mean = 3.70) และ ดานความเอาใจใสผูรับบริการมีคาเฉลี่ย 

(Mean = 3.69) ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 1: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาคในสถานการณที่ 1“ถาการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุ

ขวดจําหนายขนาด 600 มล. ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม” พบวา ปจจัยความคาดหวังของ

คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ  

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.หรือในอีก

ความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการสงผลตอความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 26.508 มีคา P-value เทากับ .000) เมื่อ

หาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.257 หรือ

คิดเปนรอยละ 25.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับปานกลาง 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจผูใชบริการ มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.

หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจผูใช 

บริการ สงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 22.715 มีคา P-value 

เทากับ .000) เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) 

เทากับ.238 หรือคิดเปนรอยละ 23.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมัน่ใจ

แกผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดจําหนายขนาด 600 มล.หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ สงผล

ตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 17.297 มีคา P-value เทากับ 

.002) เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ 

.208 หรือคิดเปนรอยละ 20.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 1) ในระดับตํ่า 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 2: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 2) “ถาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญทานมีความ

เต็มใจจายหรือไม” พบวา ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจาย

สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 
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ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีกความหมาย คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของ

ผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 20.991 มีคา P-value เทากับ .000) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.229 หรือคิด

เปนรอยละ 22.9 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที ่2) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีกความหมาย 

คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ สงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 15.686 มีคา P-value เทากับ .003) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.198 หรือคิด

เปนรอยละ 19.8 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ หรือในอีกความหมาย คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของ

ผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 15.214 มีคา P-value เทากับ .004) เมื่อหาคาความ 

สัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.195 หรือคิดเปน 

รอยละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความ 

สัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 2) ในระดับตํ่า 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 3: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 3) “ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาคใหบริการ

รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถใหบริการในพื้นที่ตาง ๆ ทานมีความเต็มใจจายหรือไม” พบวา ปจจัย

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ สงผลตอความเต็ม

ใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 16.713 มีคา P-value เทากับ .001) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทัง้สองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.204 หรือคิด

เปนรอยละ 20.4 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 



127 
 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ สงผลตอความเต็มใจจาย

ของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 15.212 มีคา P-value เทากับ .004) เมื่อหาคาความ 

สัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.195 หรือคิดเปนรอย

ละ 19.5 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธ

กับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ หรือในอีกความ 

หมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการ สงผลตอความเต็ม

ใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 11.750 มีคา P-value เทากับ .019) เมื่อหาคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.171 หรือคิด

เปนรอยละ 17.1 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสผูรับบริการมี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 3) ในระดับตํ่า 

สมมติฐานการวิจัยท่ี 4: ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการสงผลตอความเต็มใจ

จายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (สถานการณที่ 4) “การประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่อง

ชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมงทานมีความเต็มใจจายหรือไม”พบวา ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพ

การใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจจายสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ สงผลตอความ

เต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 48.912มีคา P-value เทากับ .000) เมื่อหา

คาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.350 หรือคิด

เปนรอยละ 35.0 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจ มี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มี

ความสัมพันธกับความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 

ช่ัวโมง หรือในอีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ สงผลตอความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 37.721 มีคา  

P-value เทากับ .000) เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของครา

เมอรวี (V) เทากับ.307 หรือคิดเปนรอยละ 30.7 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 

4) ในระดับปานกลาง 



128 
 

ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ มีความสัมพันธกับ

ความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคใหบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง หรือใน

อีกความหมาย คือ ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแกผูใชบริการ สงผลตอ

ความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาค (2 เทากับ 35.069 มีคา P-value เทากับ .000) 

เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองกลุมโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวี (V) เทากับ.296 

หรือคิดเปนรอยละ 29.6 แสดงวาความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า (สถานการณที่ 4) ในระดับปานกลาง 

 

2. การอภิปรายผล 

จากผลการวิจัย ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค สามารถอภิปรายผลไดวา  

1. ลักษณะทั่วไปดานบุคคลและความเต็มใจจายของผูใชนํ้าเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมี

การใหบริการเพิ่มเติม 

 ลักษณะทั่วไปดานบุคคล จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง เปนผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชนมีจํานวน

สมาชิกในครอบครัวต้ังแตสี่คนข้ึนไป คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือนหน่ึงรอยถึงหารอยบาท โดยชําระคา

นํ้าประปาที่สํานักงานการประปาสาขาโดยสวนหน่ึงเปนเพราะ ผูหญิงเปนเพศที่ตองดูแลรับผิดชอบ

คาใชจายภายในบาน อีกทั้งพนักงานบริษัทเอกชนเปนผูที่มีอาชีพมั่นคงและมีรายไดสม่ําเสมอ จึงมี

ความเต็มใจที่จะชําระคานํ้าประปามากกวาผูที่ไมมีอาชีพมั่นคงและมีรายไดนอย ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ณัฎฐยิา แดงประเสริฐ (2552) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชนํ้าที่มีตอการใหบริการ

ของสํานักงานประปาอําเภอสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คาใชจายในการใชนํ้าประปาโดยเฉลี่ยตอ

เดือนหน่ึงรอยถึงหารอยบาทสําหรับชองทางการชําระคานํ้าประปา สวนใหญเลือกที่จะไปชําระที่

สํานักงานการประปา และสอดคลองกับงานวิจัยของ ภาวสุ สิริสิงห (2555) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง

และการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน 

 ลักษณะความเต็มใจจายของผูใชนํ้าเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเต็มใจจาย เพราะมีความสะดวกสบาย รวดเร็ว

และเพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน ซึ่งแสดงใหเห็นถึงการยินดีจายเพื่อตอบสนองตอความตองการของ

ตนเองสอดคลองกับแนวคิดของ ณรงค ธนาวิภาส (2552) ที่กลาววา ความเต็มใจจาย เปนการ

ประเมินคุณคาของสินคาหรือบริการ ซึ่งบุคคลมีความเต็มใจที่จะเสียสละเงิน หรือทรัพยสินที่มีเพื่อ

แลกกับสินคาหรือบริการน้ันเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลน้ัน 
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2. ความคาดหวังของผูใชนํ้าตอคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาคพบวา 

 ความคาดหวังของผูใชนํ้าตอปจจัยคุณภาพการใหบริการของการประปาสวนภูมภิาคใน

ดานรวมทั้ง 5 ดาน พบวา อยูในระดับมาก โดยสวนหน่ึงเปนเพราะ ผูใชนํ้าหรือผูใชบริการมีความ

ตองการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของตนเองหรือความคาดหวังในสิ่งที่ตนเองตองการสูง และเมื่อ

ไดรับการบริการตามที่ตนเองคาดหวังไวก็จะย่ิงรูสึกพึงพอใจ ประทับใจ โดยสอดคลองกับแนวคิดของ 

วิทยา ดานธํารงกุล (2549) ที่กลาววา ความคาดหวังของลูกคา เปนความเช่ือของลูกคาเกี่ยวกับการ

บริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือเปนตัววัดคุณภาพการบริการ เพราะถาลูกคาเช่ือวา

การไดรับการบริการแบบหน่ึง แลวปรากฏไดรับการบริการแบบที่คาดหวังจริงก็จะรูสึกพงึพอใจรวมทัง้

สอดคลองกับงานวิจัยของ เกษสุดา เหมทานนท (2552) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของสถานี

อนามัยตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ พบวา คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตาม

ความคาดหวังของผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของไอ-หมิง หวัง 

และ ชิช-เจน ซี (I-Ming Wang and Chich-Jen Shieh. 2006) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวาง

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ : กรณีศึกษาหองสมุดมหาวิทยาลัยฉางตุง คริสเตียน 

ที่พบวา คุณภาพการบริการสงผลทางดานบวกอยางมีนัยสําคัญตอความรูสึกพึงพอใจของผูใชบริการ 

 จากผลการศึกษา ดานความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) โดยรวมอยูในระดับมากเมื่อ

พิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) การประปาสวนภูมิภาคมี

ช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน (2) ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการนํ้าประปาใสและ

สะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น และ (3) ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ จิตราภรณ เพียรการ (2551) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังในการใช

บริการนํ้าประปาหมูบาน : กรณีศึกษา ตําบลบานตํ้า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา พบวา ความคาดหวัง

ในการใชบริการนํ้าประปาหมูบาน ในดานความสะอาดของนํ้าประปา ปลอดภัย และคุณภาพ

นํ้าประปาอยูในระดับมาก 

 จากผลการศึกษา ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) โดยรวมอยูใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) พนักงานมี

ความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงที (2) มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพล เนียมพุมพวง (2551) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง พบวา ประชาชนมีความคาดหวังตอการบริหารงานกิจการระบบประปาหมูบานใน

ระดับดี ใหความคาดหวังในดานการใหบริการนํ้าประปา คือ มีความพรอมในการใหบริการ ซึ่ง

หมายถึง พนักงานมีความพรอมในการที่จะใหบริการและสามารถที่จะปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 

ถูกตอง 

 จากผลการศึกษา ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) โดยรวมอยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) พนักงานมีมนุษย
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สัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพ (2) พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน เมื่อมี

ความบกพรองโดยสวนหน่ึงเปนเพราะผูใชนํ้าหรือผูใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการของ

พนักงานเปนสําคัญ มีความคาดหวังวาพนักงานจะมีอัธยาศัย ไมตรีที่ดี พูดจาดวยถอยคําที่สุภาพ ซึ่ง

เปนสิ่งที่ผูใชนํ้าหรือผูใชบริการใหความสําคัญเปนอยางมาก ถาผูใชนํ้าหรือผูใชบริการไดรับการ

ตอบสนองตอความคาดหวังดังกลาว ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจและความประทับตอการใหบริการ

ตอองคกรน้ัน ๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ อเนก สวรรณบัณฑิตและภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 17) 

ที่กลาววาผูใหบริการ เปนสิ่งที่ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ โดยผูใหบริการจะตองใหความสําคัญใน

การสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการเปนสําคัญ ทั้งดานพฤติกรรมการบริการและเสนอบริการที่ลูกคา

ตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่  

 จากผลการศึกษา ดานความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) โดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใช นํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) พนักงานมีความ

กระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการ (2) พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา 

และ (3) มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพล เนียมพุมพวง 

(2551) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนตอคุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในเขต

พื้นที่องคการบริหารสวนตําบลกระแสบน อําเภอแกลง จังหวัดระยอง พบวา ประชาชนมีความ

คาดหวังตอคุณภาพการบริการระบบประปาหมูบานในระดับดี เชน พนักงานมีความพรอมในการ

ใหบริการ ดูแลแหลงนํ้าดิบและคุณภาพนํ้าไมใหมีสิ่งเจือปน 

 จากผลการศึกษา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) โดยรวมอยูใน

ระดับมาก มาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอผูใชนํ้าใหความคาดหวังโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดดังน้ี (1) ความ

ชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ (2) ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่

ใหบริการ (3) สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวก เหมาะสม และ (4) มีการ

ประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสาร เชนแจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอ โดยสวนหน่ึงเปนเพราะ ผูใช

นํ้าหรือผูใชบริการมีความคาดหวังในเรื่องสถานที่ต้ังของสํานักงานการประปาใหมีความสะดวกตอการ

ไปชําระคานํ้าประปามีเคานเตอรรับชําระที่เพียงพอ มีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ปายแสดงอยาง

ชัดเจน สถานที่จอดรถเพียงพอ เปนตน ถาผูใชนํ้าหรือผูใชบริการไดรับการตอบสนองตอความ

คาดหวังในสิ่งที่ตองการ ผูใชนํ้าหรือผูใชบริการก็จะรูสึกพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ อเนก 

สวรรณบัณฑิตและภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 17) ที่กลาววา สถานที่บริการ เปนสิ่งที่ทําให

ผูรับบริการมีความพึงพอใจ โดยผูใหบริการจะตองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการสามารถ

เขาถึงสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงความสะดวกในทุกดาน เชน สถานที่จอด

รถ เปนตน 

3. ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการและความเต็มใจจายของผูใชนํ้าการประปา

สวนภูมิภาค โดยจําลองสถานการณความเต็มใจจาย เมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการสวน

เพิ่มในผลิตภัณฑ เชน การจําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด ตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ รถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถ 
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และเครื่องชําระคานํ้าออนไลนย่ีสิบสี่ ช่ัวโมง โดยผูวิจัยไดสมมติสถานการณ 4 สถานการณ เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานดวยคาไค-สแควร พบวา  

 สถานการณท่ี 1 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความมั่นใจแกผูใชบริการดานความเช่ือถือไววางใจผูใชบริการ และดานการตอบสนอง

ตอผูใชบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพ

การใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับปานกลางถึงตํ่า 

 สถานการณท่ี 2 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความมั่นใจแกผูใชบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการและดานความเอาใจใส

ผูรับบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับตํ่า 

 สถานการณท่ี 3 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดานความเอาใจใส

ผูรับบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับตํ่า 

 สถานการณท่ี 4 ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความเต็มใจ

จาย ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานความมั่นใจแก

ผูใชบริการเมื่อหาความสัมพันธโดยใชสัมประสิทธ์ิของคราเมอรวีพบวาความคาดหวังของคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธกับความเต็มใจจายของผูใชนํ้า ในระดับปานกลาง 

ดังน้ัน สรุปไดวา ความคาดหวังในปจจัยคุณภาพการบริการสงผลตอความเต็มใจจายของ

ผูใชนํ้าการประปาสวนภูมิภาคทั้ง 4 สถานการณ ไดแก สถานการณที่ 1 ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดขนาด 

600 มล. สถานการณที่ 2 การใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ สถานการณที่ 3 บริการรถบรรทุกนํ้า

ขายเปนคันรถและสถานการณที่ 4 เครื่องรับชําระคานํ้าออนไลน 24 ช่ัวโมง แสดงใหเห็นวาผูใชนํ้ามี

ความเต็มใจจายตอสถานการณการใหบริการสวนเพิ่มของการประปาสวนภูมิภาค เพราะผูใชนํ้ามี

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของการประปาฯและมีความมั่นใจในเรื่องความสะอาดของ

นํ้าประปาไมมสีี ไมมกีลิ่น จากตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ มีความสะอาดเพียงพอตอการอุปโภคและบริโภค 

หรืออีกนัยหน่ึง ถาความคาดหวังในเรื่องความสะอาดของนํ้าประปา ใส ไมมีกลิ่น ผูใชนํ้าจะเต็มใจจาย

คาบริการสวนเพิ่มดังกลาว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นภดล สนวิทย (2556) ศึกษาเรื่อง ความเต็ม

ใจจายของครัวเรือนเพื่อการปรับปรุงคุณภาพนํ้าประปาในเขตพื้นที่ลุมนํ้าแมสา พบวา ครัวเรือนมี

ความเต็มใจจายคานํ้าประปาเพิ่มข้ึน เพื่อใหไดนํ้าประปาที่มีคุณลักษณะใส ไมมีตะกอน ไมมีสารเคมี

เจือปน สามารถด่ืมไดโดยตรง และเมื่อพิจารณาถึงความสัมพันธระหวางความคาดหวังในคุณภาพการ

บริการและความเต็มใจจายของผูใชนํ้า พบวา อยูในระดับปานกลางถึงนอย แสดงวา ผูใชนํ้ายินยอม

จาย มีความเต็มใจจายคาบริการสวนเพิ่ม โดยแทบจะไมคํานึงถึงปจจัยความคาดหวังของคุณภาพการ

บริการของการประปาสวนภูมิภาค จากผลการวิจัยกลุมตัวอยางมากกวารอยละ 50 มีความเต็มใจจาย
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คาบริการหากสมมติการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการสวนเพิ่ม  ดังน้ันสามารถสรุปไดวา 

นํ้าประปาเปนสินคาที่เขาใกลสินคาจําเปน ผูบริโภคมีความจําเปนที่ตองใชนํ้าประปาเพื่ออุปโภคและ

บริโภคในชีวิตประจําวันนํ้าประปาจึงเปนความตองการข้ันพื้นฐาน เพื่อความอยูรอดของมนุษย และ

เพื่อตอบสนองทางดานรางกายของตนเอง ผูบริโภคจึงเต็มใจจายคาบริการสวนเพิ่มของการประปา

สวนภูมิภาคอยูแลว ถาการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการอื่น ๆ เชน จําหนายนํ้าด่ืมบรรจุขวด 

ใหบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ เปนตน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีความตองการของมาสโลว 

(Abraham H.Maslowอางถึงใน อภิสุดา เผือกขาวผอง, 2548 : 12-13) กลาววา มนุษยมีความ

ตองการของข้ันพื้นฐาน จากระดับตํ่าสุดไปยังระดับสูงสุด และเมื่อความตองการในระดับหน่ึงไดรับ

การตอบสนองก็จะมีความตองการอื่นในระดับที่สูงข้ึนอีก ซึ่งความตองการในระดับแรก เปนความ

ตองการทางดานรางกาย เปนความตองการข้ันพื้นฐาน เชน นํ้า อาหาร ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค เปน

ตน และสอดคลองกับงานวิจัยของ คาโบวิค (Karbowiak, 2005) ศึกษาเรื่อง “ระบบบริการดาน

ประปาของเมืองเมลเบิรนประเทศออสเตรเลีย” พบวาการบริการนํ้าประปาเปนการใหบริการรูปแบบ

สาธารณะโดยรัฐเปนผูใหบริการซึ่งไมมีคูแขงเน่ืองจากนํ้าประปาเปนการใหบริการพื้นฐานที่รัฐบาล

จะตองจัดการใหแกประชาชน ถาระบบบริการดานประปาดีก็จะสามารถนําไปสูการยอมรับและสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาที่ใชบริการ 

 

3. ขอเสนอแนะ 

3.1 ขอเสนอแนะจากงานวิจัย 

  ผลการศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค สามารถสรุปขอเสนอแนะไดดังน้ี 

 1. การจําลองสถานการณเกี่ยวกับความเต็มใจจาย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเต็ม

ใจจายคาบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค เพียงแตการกําหนดราคาคาบริการ

ควรจะข้ึนอยูกับความสามารถในการจายของครัวเรือนน้ัน ๆ วามีความสามารถในการจายมากนอย

เพียงใด เชน คาบริการรถบรรทุกนํ้าขายเปนคันรถเที่ยวละ 500 บาท สําหรับผูที่มีรายไดสูงถึงปาน

กลาง และมีความตองการใชนํ้าในปริมาณมากหรือมีความจําเปนตองสํารองนํ้าไว อัตราคาบริการ

ดังกลาว ความสามารถในการจายสามารถกระทําได แตสําหรบัผูที่มีรายไดนอยหรือผูที่ประกอบอาชีพ

เกษตรกร ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า 

หรือไมอยูในพื้นที่ใหบริการนํ้าประปา อัตราคาบริการดังกลาวก็ยังเปนอัตราที่สูงไป แตผลการวิจัย 

แสดงใหเห็นวา กลุมตัวอยางยังคงเต็มใจจายคาบริการดังกลาว เพราะนํ้าประปาเปนสินคาที่เขาใกล

สินคาจําเปน มีความสําคัญเพื่อการอุปโภคและบริโภคในชีวิตประจําวันของมนุษย เปนสินคาผูกขาด 

และมีผูขายนอยรายเพียงแตหนวยงานการประปาฯควรระมัดระวังในการกําหนดอัตราคาบริการเพื่อ

ไมใหผูบริโภคไดรับผลกระทบจากราคามากเกินไป 
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  2. การสรางสถานการณสมมติ โดยใชแบบสอบถามที่มีการตอรองราคาผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญไมเขาใจแบบสอบถามหรือมีความเขาใจคลาดเคลื่อน ทําใหตอบแบบสอบถาม

ไมตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย ผู วิจัยตองอธิบายข้ันตอนใหละเอียดทุกครั้งกอนแจก

แบบสอบถาม เพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง ตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 3. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหมีประสิทธิภาพตรง

ความตองการของผูใชนํ้าเปนการตอบสนองความตองการและสรางความประทับใจใหแกผูใชนํ้า 

รวมถึงตอบโจทยทางดานความหลากหลายของผลิตภัณฑนอกจากการใหบริการจําหนายนํ้าประปา

ใหแกครัวเรือนทั่วประเทศในสวนภูมิภาค 

3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 การศึกษาความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑของ

การประปาสวนภูมิภาค ผูวิจัยจึงไดเสนอแนวทางเพื่อใหผลการวิจัยสามารถนําไปใชไดกวางขวางมาก

ย่ิงข้ึน ดังน้ี 

 1. ในการศึกษาดวยวิธีการจําลองสถานการณ ผูศึกษาควรใหความระมัดระวังใน

การศึกษาเรื่องการกําหนดอัตราคาบริการสวนเพิ่มเติม เน่ืองจากการประปาสวนภูมิภาคเปน

หนวยงานรัฐวิสาหกิจ การกําหนดราคาจึงตองคํานึงถึงปจจัยหลาย ๆ ดาน รวมถึงใหมีความเหมาะสม

และสอดคลองกับนโยบายขององคกร 

 2. การศึกษาความเต็มใจจายครั้งน้ีเก็บขอมูลเฉพาะกลุมตัวอยางผูใชนํ้าของการประปา

สวนภูมิภาคสาขาออมนอยเพียงกลุมเดียว และจากการทบทวนวรรณกรรมยังไมเคยมีงานศึกษาความ

เต็มใจจายการใหบริการสวนเพิ่มเติมของการประปาภูมิภาค ฉะน้ันแลวมูลคาที่ไดจากผลการวิจัยครั้ง

น้ี อาจจะมีความคาดเคลื่อน ถานําไปใชอางอิงในเขตพื้นที่อื่นนอกเหนือการประสวนภูมิภาค สาขา

ออมนอย ดังน้ันในอนาคตหากผูวิจัยที่สนใจจะศึกษาเพิ่มเติม อาจจะศึกษากลุมตัวอยางที่ครอบคลุม

ประชากรทั้งหมดของการประปาสวนภูมิภาค เพื่อจะไดผลการวิจัยที่เปนที่ยอมรับตอไป 

 3. การศึกษาถึงความเต็มใจจายกับความคาดหวังการใหบริการสวนเพิ่มในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค ใชการทดสอบความสัมพันธดวยสถิติไค-สแควร (Chi-Square) ซึ่งอาจ

ทดสอบความสัมพันธดวยคาสถิติอื่นเชนการวิเคราะหความสัมพันธสมการถดถอยเชิงเสน 

(Regression Analysis) เปนตนเพื่อใหผลการวิจัยมีความละเอียดชัดเจนมากย่ิงข้ึนและชวยใหองคกร

สามารถตอบสนองตอผูใชนํ้าหรือผูใชบริการไดตรงตามตองการ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ความเต็มใจจายและความคาดหวังการใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ 

ของการประปาสวนภูมิภาค 

 

คําชี้แจง 

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการทําวิทยานิพนธในการศึกษาตามหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการประกอบการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร

ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามชุดน้ีจะใชเพื่อจะนําผลไปใชประโยชนทางการศึกษาเทาน้ัน จึงใครขอ

ความอนุเคราะหทานในการตอบแบบสอบถาม ไดโปรดตอบขอมูลตามความเปนจริง หรือตรงตาม

ความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพื่อนําผลการศึกษามาเสนอแนะแนวทางปรับปรุง และพัฒนาการ

บริการของการประปาสวนภูมิภาค ตอไป  

ขอมูลของทานที่ตอบในแบบสอบถามน้ีทั้งหมดจะถือเปนความลับ โดยแบบสอบถาม

ประกอบดวย 5 ตอน ดังน้ี       

ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม    

ตอนท่ี 2 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม 

ตอนท่ี 3 สถานการณเกี่ยวกับมูลคาความเต็มใจที่จะจายในการใหบริการสวนเพิ่มใน

ผลิตภัณฑของการประปาสวนภูมิภาค 

ตอนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวน

ภูมิภาค 

ตอนท่ี 5 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย ลงในชอง  ใหตรงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด 

1. เพศ 

  1. ชาย   2. หญิง  

2. อายุ 

  1. ตํ่ากวา 25 ป   2. 25 - 35 ป 

  3. 36 - 45 ป   4. 46 – 55 ป 

  5. 56 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

  1. ระดับตํ่ากวา/เทากับประถม   2. มัธยมศึกษาตอนตน 

  3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   4. ปวส./อนุปริญญาตรี 

  5. ปริญญาตรี   6. สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

  1. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   2. รับจางทั่วไป 

  3. พนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชน   4. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 

  5. อื่น ๆ (โปรดระบุ)………………………. 

5. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 

  1. 1 คน  2. 2 คน 

  3. 3 คน  4. 4 คนข้ึนไป 

6. คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 

  1. ไมเกิน 100 บาท   2. 100-500 บาท 

  3. 501-1,000 บาท   4. 1,001 บาทข้ึนไป 

7. ลักษณะสถานที่ใชนํ้า  

  1. บานเด่ียว   2. ทาวนเฮาส 

  3. อาคารพาณิชย   4. อื่น ๆ (โปรดระบุ)................. 

8. ระยะเวลาการใชนํ้าประปาของกปภ. 

  1. นอยกวา 1 ป   2. 1-5 ป  

  3. 6-10 ป   4. 10 ปข้ึนไป 

9. ประเภทผูใชนํ้า 

  1. บานพักอาศัย   2. กิจการรานคา 

  3. บริษัท/สํานักงาน   4. สวนราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

  5. ธุรกิจขนาดใหญ/อุตสาหกรรม 
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10. วิธีการชําระคานํ้าประปา (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  1. สํานักงานประปาสาขา   2. หักบัญชีธนาคาร 

  3. เคานเตอรเซอรวิส   4. เทสโก โลตัส ( Tesco Lotus) 

  5. รานทรู มันน่ี    6. อื่นๆ (โปรดระบุ)................. 

 

ตอนท่ี 2 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพ่ิมเติม 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย ลงใน  หนาคําตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของทานและกรุณา

กรอกขอความในชองวางตามความเปนจริง 

1. ถาหากการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพิ่มเติม โดยมีคาบริการทานจะยังเต็มใจ

จายหรือไม 

  เต็มใจจาย เพราะสาเหตุใด 

   1. มีความสะดวกสบาย/รวดเร็ว/เพิ่มทางเลือกใหกับประชาชน 

   2. ราคาคาบริการมีความเหมาะสม 

   3. ตอบสนองความตองการตอผูใชบริการ/ประชาชน  

   4. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................................... 

  ไมเต็มใจจาย เพราะสาเหตุใด 

   1. คิดวาคาบริการเปนหนาที่ของรัฐที่ตองจาย ไมใชเรียกเก็บจากประชาชน 

   2. ราคาไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับ 

   3. มีรายไดนอย และไมมีความจําเปนที่จะตองจายเงินเพิ่ม 

   4. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................................... 

 

ตอนท่ี 3 สถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ

ของการประปาสวนภูมิภาค 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงใน  หนาคําตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

(โปรดเลือกเต็มใจ หรือไมเต็มใจจาย อยางใดอยางหน่ึง) 

 

เหตุการณสมมติท่ี 1 

ปจจุบันนํ้าด่ืมบรรจุขวดไดรับความนิยมสูงข้ึนเห็นไดวาในทองตลาดมีนํ้าด่ืมบรรจุขวด

มากมายหลายย่ีหอบางย่ีหอมีราคาถูกแตไมไดมาตรฐาน บางย่ีหอมีคุณภาพดีไดมาตรฐาน แตราคา

คอนขางสูง และเพื่อใหประชาชนไดมีทางเลือกเพิ่มข้ึนในการซื้อนํ้าด่ืมบรรจุขวดมาบริโภครวมถึงเปน

การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับการประปาสวนภูมิภาคที่ผลิตนํ้าด่ืมบรรจุขวดที่ผลิตจากนํ้าประปาซึ่งมี

คุณภาพไดมาตรฐานนํ้าด่ืมขององคการอนามัยโลก ดังน้ัน ถาหากสมมติการประปาสวนภูมิภาคผลิต

นํ้าด่ืมบรรจุขวดออกมาจําหนายขนาด 600 มล.  



147 

ขอ 1 ถาราคา 45 บาท/โหล (1 ขวด = 3.75 บาท) ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ทําตอขอ 2)      ไมเต็มใจจาย (ขามไปขอ 3) 

ขอ 2 ถาเพิ่มราคาเปน 48บาท/โหล ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 2)    ไมเต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 2) 

ขอ 3 ถาลดราคาเหลือ 43บาท/โหล ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย     ไมเต็มใจจาย (ทําตอขอ 4) 

ขอ 4 ราคาที่ทานเห็นสมควรที่จะเต็มใจจาย (โปรดระบุ) ................. บาท 

เหตุการณสมมติท่ี 2 

การประปาสวนภูมิภาคไดตระหนักถึงความจําเปนข้ันพื้นฐานดานการบริโภคนํ้าสะอาด

ของประชาชนผูมีรายไดนอยตามชุมชนตางๆ และอาจไมมั่นใจคุณภาพนํ้าที่ผานระบบ ทอนํ้าไมไดรับ

การดูแลทําความสะอาด ดังน้ัน ถาสมมติการประปาสวนภูมิภาค ติดต้ังตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญใน

พ้ืนท่ีตาง ๆ ในชุมชนขนาดใหญ เพ่ือเพ่ิมทางเลือกในการบริการประชาชนใหมีนํ้าด่ืมสะอาดได

มาตรฐานและราคาถูกอีกท้ังยังมีการควบคุมคุณภาพนํ้าจากการพนักงานของการประปาฯ เพ่ือ

ตรวจวัดคุณภาพนํ้าและทําความสะอาดตูนํ้าด่ืมอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจ 

ในการใชบริการตูนํ้าหยอดเหรียญของการประปาฯวาใสใจคุณภาพในทุกข้ันตอน 

ขอ 1 ถาบริการตูนํ้าด่ืมหยอดเหรียญ ราคา 5 ลิตร/2 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ทําตอขอ 2)     ไมเต็มใจจาย (ขามไปขอ 3) 

ขอ 2 ถาเพิ่มเปน ราคา 5 ลิตร/3 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

  เต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 3)    ไมเต็มใจจาย (ขามไปเหตุการณที่ 3) 

ขอ 3 ถาลด ราคาเหลือ 5 ลิตร/1 บาท ทานมีความเต็มใจจายหรือไม 

  เต็มใจจาย     ไมเต็มใจจาย 

เหตุการณสมมติท่ี 3 

ทางเลือกสําหรับประชาชนขาดแคลนนํ้า ประสบปญหาภัยแลงและตองการนํ้าโดยเรงดวน 

แตไมมีระบบทอสงนํ้าผานพื้นที่ใชนํ้า หรือไมอยูในพื้นที่บริการ สมมติการประปาสวนภูมิภาคจัด 

บริการน้ีเพ่ือผูใชนํ้าจะมีนํ้าไวใชซึ่งเปนสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวันโดยจัดสงนํ้าโดยรถบรรทุกนํ้า

ขายเปนคันรถ ของการประปาสวนภูมิภาค ใหบริการท้ังโรงงาน หอพัก บานพักอาศัย หรือพ้ืนท่ี

ตาง ๆ โดยคานํ้าลูกบาศกเมตรละ 15 บาท คาบริการรถบรรทุกนํ้าระยะทางไมเกิน 10 กิโลเมตร 

คิดเท่ียวละ 500 บาทท่ีเหลือทุก ๆ 5 กิโลเมตรคิดเพ่ิม 50 บาท ถาคิดคาบริการดังกลาว ทานมี

ความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

ขอ 1 ถาคิดคาบริการดังกลาว ทานมีความเต็มใจที่จะจายหรือไม 

  เต็มใจจาย     ไมเต็มใจจาย (ทําตอขอ 2) 

ขอ 2 ราคาที่ทานเห็นสมควรที่จะเต็มใจจาย (โปรดระบุ) ........................................... บาท 
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เหตุการณสมมติท่ี 4 

โดยเหตุการณตอไปน้ีสมมติวาถาหากการประปาสวนภูมิภาค เพิ่มชองทางชําระคานํ้า

ใหแกผูใชนํ้า เพื่อเพิ่มความสะดวก โดยติดต้ัง เครื่องชําระคานํ้าออนไลน 24 ชั่วโมง โดยติดต้ังไวตาม 

สถานท่ีตาง ๆ เชน หางสรรพสินคา แหลงชุมชนขนาดใหญ การประปาสวนภูมิภาคเปนเจาของ

และผูรับผิดชอบดูแล หากทานตองใชบริการเครื่องชําระคานํ้าออนไลนดังกลาวทางการประปาฯเก็บ

คาบริการ 8 บาท/บิล ทานมีความเต็มใจที่จะจายคาบริการที่เพิ่มข้ึนหรือไม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองตัวเลขที่ตรงกับระดับความคาดหวังของทานมากที่สุด  

 

ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานความเชื่อถือไววางใจ           

1. การประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ได

มาตรฐาน           

2. นํ้าประปาใสและสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น           

3. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ           

4. ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน           
 

 เต็มใจจาย   ไมเต็มใจจาย 

ถาเพิ่มราคาเปน 9 บาท ทานเต็มใจหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาลดราคาเหลือ 6 บาท ทานเต็มใจหรือไม 

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

 

ถาเพิ่มราคาเปน 10 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาเพิ่มราคาเปน 7 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 

ถาลดราคาเหลือ 5 บาท  

ทานเต็มใจจายหรือไม          

 เต็มใจ  ไมเต็มใจ 
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ประเด็นวัดคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 

นอย 

ท่ีสุด 

(1) 

นอย 

(2) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

มาก 

(4) 

มาก 

ท่ีสุด 

(5) 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ           

1. มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย           

2. พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงที      

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ           

1. พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มีความรวดเร็วในการ

ใหบริการ           

2. พนักงานมีมนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอย 

คําสุภาพ           

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ           

1. มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอ           

2. พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการ      

3. พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ           

1. สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวก และ

เหมาะสม           

2. มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเชน แจงหยุดจายนํ้า 

หรือมีการซอมทอ      

3. ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ      

4. ความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ      

 

ตอนท่ี 5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม (ถามี) 

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

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

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

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

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

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

***ขอขอบคุณที่กรุณาสละเวลาอันมีคาของทานในการกรอกแบบสอบถามชุดน้ี*** 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

คาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
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คาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

ตารางท่ี 38 แสดงคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

1. เพศ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

2. อายุ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

3. ระดับการศึกษา 0 +1 +1 0.67 สอดคลอง 

4. อาชีพ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

5. จํานวนสมาชิกในครอบครัว +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

6. คานํ้าประปาเฉลี่ยตอเดือน 0 +1 +1 0.67 สอดคลอง 

7. ลักษณะสถานที่ใชนํ้า +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

8. ระยะเวลาการใชนํ้าประปาของกปภ. +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

9. ประเภทผูใชนํ้า +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

10. วิธีการชําระคานํ้าประปา +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

 

ตอนท่ี 2 ความเต็มใจจายเมื่อการประปาสวนภูมิภาคมีการใหบริการเพ่ิมเติม 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

11. ถาหากการประปาสวนภูมิภาคมีการให 

บริการเพิ่มเติมโดยมีคาบริการทานจะยังเต็ม

ใจจายหรือไม +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 
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ตอนท่ี 3  สถานการณเก่ียวกับมูลคาความเต็มใจท่ีจะจายในการใหบริการสวนเพ่ิมในผลิตภัณฑ 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

12. เหตุการณสมมติที่ 1 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

13. เหตุการณสมมติที่ 2 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

14. เหตุการณสมมติที่ 3 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

15. เหตุการณสมมติที่ 4 +1 +1 0 0.67 สอดคลอง 

 

ตอนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูใชนํ้าตอการใหบริการของการประปาสวนภูมิภาค 

 

ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

ดานความเชื่อถือไววางใจ      

16. การประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิต

นํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

17. ความใสของนํ้าประปาไมมีสี ไมมีกลิ่น +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

18. ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

19. ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ      

20. มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

21. พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการ

อยางทันทวงที +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

ดานความมั่นใจแกผูใชบริการ      

22. พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงาน มี

ความรวดเร็วในการใหบริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

23. พนักงานมีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยม แจมใส 

หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 
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ขอท่ี 

 
รายการของความคิดเห็น 

 

ความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ 
คา  

IOC 
แปลผล คนท่ี  

1 

คนท่ี  

2 

คนท่ี  

3 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ      

24. มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

25. พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีใน

การใหบริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

26. พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับ

นํ้าประปา +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ      

27. สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความ

สะดวกและเหมาะสม +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

28. มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเชน 

แจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

29. ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่

ใหบริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 

30. ความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการให 

บริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคลอง 
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ภาคผนวก ค 

ตารางผลคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 39  แสดงผลคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach’s Alpha .830 

Cronbach’s Alpha Based on 

Standardized Item .827 

N of Item 15 

 

Item Statistics 

 

ตัวแปร Mean Std. Deviation กลุมตัวอยาง 

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  การประปาสวนภูมิภาคมีช่ือเสียงในการผลิตนํ้าประปาที่ไดมาตรฐาน 

X2 แทน นํ้าประปาใสและสะอาดไมมีสี ไมมีกลิ่น 

X3 แทน ปริมาณนํ้าเพียงพอตอความตองการ 

X4 แทน ระดับแรงดันของนํ้าเพียงพอตอการใชงาน 

X5 แทน มีชองการรับชําระคานํ้าประปาที่หลากหลาย 

X6 แทน  พนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการอยางทันทวงที 

X7 แทน พนักงานมีความรับผิดชอบติดตามงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 

X8 แทน พนักงานมีมนุษยสัมพันธย้ิมแยม แจมใส หรือพูดจาดวยถอยคําสุภาพ 

X9 แทน มีการตรวจสอบคุณภาพนํ้าอยางสม่ําเสมอ 

X10 แทน พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสยินดีในการใหบริการ 

X11 แทน พนักงานมีการรับฟงและแกปญหาเกี่ยวกับนํ้าประปา 
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X12 แทน สถานที่ต้ังของสํานักงานประปาสาขามีความสะดวกและเหมาะสม 

X13 แทน มีการประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเชน แจงหยุดจายนํ้า หรือมีการซอมทอ 

X14 แทน ความเพียงพอของเคานเตอรหรือพนักงานที่ใหบริการ 

X15 แทน ความชัดเจนของปายแนะนําชองทางการใหบริการ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญประเมินความสอดคลองของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.สุภาภร ภิญโญฉัตรจินดา 

 ผูชวยอธิการบดีฝายวิชาการ และวิจัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 

2. นายถวัลย พาณิชยตระกูล 

 ผูจัดการการประปาสวนภูมิภาค สาขาออมนอย 

 

3. นางสาววาสนา พันธศร ี

 หัวหนางาน 8 งานประมวลบัญชี กองบัญชีและการเงิน การประปาสวนภูมิภาคเขต 3 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 

หนังสือขอเชิญเปนผูตรวจเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
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ประวัติผูวิจัย 

 

ช่ือ-สกุล  นางสาวชอผกา เหลืองชางทอง 

ที่อยู  42/8 หมู 4 ซอยทุงมังกร 4 แขวงฉิมพลี เขตตลิ่งชัน  

  กรุงเทพฯ 10170 

 

 

ประวัติการศึกษา   

 พ.ศ.2552 สําเร็จการศึกษาบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการบัญชี 

  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร  

  วิทยาเขตบพิตรพิมุข จักรวรรดิ 

 พ.ศ.2557 ศึกษาตอระดับปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

  สาขาการประกอบการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  

 

ประวัติการทํางาน 

 พ.ศ.2552-2554  พนักงานบัญชี บริษัท ANDIN (Thailand) จํากัด 

 พ.ศ.2554-ปจจุบัน  นักบัญชี ระดับ 6 งานจัดเก็บรายได 2  

   การประปาสวนภูมิภาคสาขาออมนอย 

   30/13 หมู 12 ซอยประชาราษฎร 42 ตําบลไรขิง 

   อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 73210 
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