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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่าของลูกค้า และความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการในโครงการหมู่บ้านบุราสิริ ราชพฤกษ์-แจ้งวัฒนะ และ (2) เพ่ือศึกษาการรับรู้คุณค่าของ
ลูกค้าเป็นปัจจัยคั่นกลางที่เชื่อมโยงคุณภาพการให้บริการสู่ความพึงพอใจของลูกค้าภายในโครงการหมู่บ้านบุราสิริ 
ราชพฤกษ์-แจ้งวัฒนะ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้พักอาศัยในโครงการหมู่บ้านบุราสิริ ชัยพฤกษ์-แจ้ง
วัฒนะ จ านวน 100 หลัง สถิติที่ใช้ในการวิจัย (1) สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ (2) สถิติการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง 
(SEM) โดยใช้โปรแกรม PLS Graph 3.0  
 ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่าของลูกค้า และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนผลการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
พบว่า การรับรู้คุณค่าของลูกค้าเป็นปัจจัยคั่นกลางที่เชื่อมโยงคุณภาพการให้บริการสู่ความพึงพอใจของลูกค้าใน
โครงการหมู่บ้านบุราสิริ ราชพฤกษ์–แจ้งวัฒนะ 
 
ค าหลัก: คุณภาพการให้บริการ, การรับรู้คุณค่าของของลูกค้า, ความพึงพอใจ, ตัวแบบสมการโครงสร้าง 
 
Abstract 
 The objectives of this research are to (1) study the service quality, customer satisfaction 
and decision selection of living in Burasiri housing project, Ratchapruek–Chaengwattana, and 
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(2) study the customer satisfaction as a mediator of service quality to decision selection of living 
in Burasiri housing project, Ratchapruek–Chaengwattana. Sample group used Burasiri housing 
project, Ratchapruek–Chaengwattana. The researcher was set up the sample group for 100 
persons. Statistical method conducted in this research is the structural equation model via PLS 
Graph 3.0 program. 
 As results, it was found that the average value of service quality, customer satisfaction 
and decision selection of persons who are living in Burasiri housing project, Ratchapruek–
Chaengwattana are of medium level. For analysis results obtained from structural equation model 
influencing decision selection services of persons who are living in Burasiri housing project, 
Ratchapruek–Chaengwattana, it was shown that the customer satisfaction as the mediator is the 
particular factor linking to the service quality and effecting to the decision selection of living in 
Burasiri housing project, Ratchapruek–Chaengwattana. 
 
Keywords: Service quality, Customer value acknowledgement, Satisfaction, Structural equation 
model. 
 
1. บทน า 

หนึ่งในปัจจัยสี่ที่เป็นปัจจัยพ้ืนฐานส าคัญซึ่งทุก
คนต้องการมีไว้คือที่อยู่อาศัย ซึ่งใช้เป็นสถานที่พักผ่อน 
หลับนอน และเป็นที่รวมตัวกันของสมาชิกในครอบครัว 
และเพ่ือสนองความต้องการดังกล่าวข้างต้น จึงมี
โครงการจัดสรรที่นอน และเป็นที่รวมตัวกันของสมาชิก
ในครอบครัว และเพ่ือสนองความต้องการดังกล่าว
ข้างต้น จึงมีโครงการจัดสรรที่อยู่อาศัยเพ่ิมมากขึ้น
โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวม
ไปถึงจังหวัดใหญ่ๆ ทั่วทุกภาคของประเทศเจ้าของ
โครงการส่วนใหญ่จะจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวก และ
สาธารณูปการต่างๆ ภายในโครงการเพ่ืออ านวยความ
สะดวกและส่งเสริมการขาย อาทิเช่น สระว่ายน้ า สนาม
กีฬาชนิดต่างๆ สนามเด็กเล่น ร้านค้า สโมสร ฯลฯ  
เพ่ือสร้างกลยุทธ์ในการขายโดยผ่านสื่อโฆษณาต่าง ๆ 
เ พ่ือดึ งดู ดกลุ่ มผู้ ซื้ อ  การสร้ า งกลยุทธ์ การขาย
เปรียบเสมือนกับการสร้างภาพพจน์ที่ดีของสินค้าสินค้า
ให้กับเจ้าของโครงการ เพราะจะท าให้ลูกค้าบอกต่อกัน

ไปถึงคุณภาพและสิ่งที่ดีของโครงการของบริษัท ซึ่งถือ
ว่าเป็นการโฆษณาที่ เสียค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด แต่ให้
ประสิทธิภาพสูงสุด และเมื่อการขายบ้านทั้งโครงการ
โอนกรรมสิทธิ์ให้กับผู้ซื้อส าเร็จเสร็จสิ้นและปิดการขาย
เรียบร้อยแล้ว เจ้าของโครงการจะโอนทรัพย์สินอันเป็น
สาธารณูปโภค อาทิเช่น ถนนภายในโครงการ ไฟส่อง
สว่าง บ่อบ าบัดน้ าเสีย รั้วโครงการ สโมสร สนามเด็ก
เล่น ฯลฯ ให้กับผู้อยู่อาศัยในโครงการในนามของนิติ
บุคคลหมู่บ้านจัดสรร โดยแต่ละโครงการต้องคัดเลือก
และแต่งตั้ งสมาชิกในโครงการจัดสรรนั้นมาเป็น
ผู้บริหารระบบสาธารณูปโภคนั้นกันเองต่อไป  

คุณภาพการให้บริการในยุคแห่งการแข่งขัน 
เป็นหัวใจส าคัญอย่างยิ่งที่ต้องให้ความส าคัญ การ
บริการส่วนใหญ่เป็นสิ่งจับต้องไม่ได้เนื่องจากการบริการ
เป็นการปฏิบัติการ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานสนองตอบ
ความต้ องการของผู้ รั บบริ การอย่ า ง เหมาะสม 
ปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต และโปร่งใส มีการ
รับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ มีความรับผิดชอบใน
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การปฏิบัติหน้าที่เป็นอย่างดี มีความรู้ ความสามารถ 
และความช านาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ มีความ
มุ่งมั่น ยินดี และเต็มใจให้บริการ มีการใช้เทคโนโลยี 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ทั้ งนี้ เมื่อผู้ รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความ 
ต้องการได้รับการบริการที่คุ้มค่า ก่อให้เกิดความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ 

การรับรู้คุณค่าของลูกค้าแต่ละคนแตกต่างกัน
ในสินค้าหรือบริการเดียวกันที่ส่งมอบให้ลูกค้าแต่ละคน 
ท าไมบางคนถึงรู้สึกพึงพอใจในคุณค่าที่ได้รับ แล้วท าไม
ลูกค้าบางคนรู้สึกไม่พอใจในคุณค่าที่ได้รับ ทั้ง ๆ ที่  
ส่งมอบให้ไม่แตกต่างกันเลย คุณภาพการให้บริการ
ส่งผลถึงการรับรู้คุณค่าของลูกค้า คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ
ไม่ได้เกิดจากสิ่งที่บรรจงใส่ลงไปในสินค้าหรือบริการ
โดยตรงเพียงอย่างเดียว ต้องพิจารณาสิ่งประกอบต่าง  ๆเทียบ
กับราคาที่ต้องจ่ายไปเพ่ือค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุด
ของผู้รับบริการ เช่น สถานที่ให้บริการมีความปลอดภัย
ส าหรับผู้รับบริการ สถานที่ที่ให้บริการสามารถสังเกตุ
ได้ชัดและมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบถ้วน สถานที่
ให้บริการมีการบริหารทรัพย์สินอย่างคุ้มค่าไม่ฟุ่มเฟือย 
คุณภาพการให้บริการเป็นที่ประทับใจของผู้ใช้บริการ ฯลฯ 

เนื่องจากการขยายตัวทางเศรษฐกิจและสังคม 
และจ านวนประชากรที่ขยายตัวอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้
ความต้องการที่อยู่อาศัยเพ่ิมมากขึ้น อีกทั้งรัฐได้ให้
ความส าคัญในเรื่องของการจัดหาที่อยู่อาศัยให้กับ
ประชาชน โดยได้ก าหนดนโยบายส่งเสริมให้ประชาชน
ได้มีที่อยู่อาศัยเป็นของตนเอง จึงท าให้ผู้จัดสรรที่ดิน
จ านวนมากต่างหันมาท าโครงการหมู่บ้านจัดสรรขึ้นมา
หลายรูปแบบ และรัฐบาลได้ออกประกาศคณะปฏิวัติ 
ฉบับที่ 286 (2515) เพ่ือมาควบคุมการจัดสรรที่ดิน 
และเพ่ือคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนผู้ซื้อที่ดิน
จัดสรรให้ได้รับความเป็นธรรม ป้องกันการทุจริตฉ้อโกง
ของผู้จัดสรรที่ดิน และเป็นการวางผังเมืองให้เป็นที่
เรียบร้อย และได้ก าหนดมาตรการต่างๆ ควบคุม

สาธารณูปโภค แต่อย่างไรก็ตามแม้ว่าจะประกาศใช้
กฎหมายฉบับนี้แล้ว  ก็ยั ง เกิดปัญหาขึ้นมากมาย 
โดยเฉพาะในเรื่ องของการรักษาสาธารณูปโภค 
เนื่องจากผู้จัดสรรไม่ดูแลรักษาสาธารณูปโภค ไม่ว่าจะ
เป็นกรณีที่ผู้ประกอบการจัดสรรขายบ้านหมดแล้วหรือ
ผู้ประกอบการเลิกกิจการไปแล้ว ท าให้เกิดปัญหาแหล่ง
เสื่อมโทรม ปัญหาจากผู้จัดสรรที่ยอมโอนให้เป็น
สาธารณะประโยชน์เพราะอาจขัดผลประโยชน์ที่ผู้
จัดสรรได้รับหรือปัญหาจากการที่ผู้จัดสรรต้องการโอน
สาธารณูปโภคให้แก่หน่วยงานของรัฐ แต่หน่วยงานของ
รัฐไม่สามารถดูแลรับผิดชอบได้ เพราะขาดงบประมาณ
ดูแล 

ปัญหาในการบริหารจัดการภายในหมู่บ้าน
จัดสรรมีค่อนข้างมาก เพราะแต่ละโครงการส่วนใหญ่มี
จ านวนครอบครัวที่พักอาศัยอยู่ตั้งแต่ 100 ครอบครัว
ขึ้นไป บางโครงการมีขนาดใหญ่ถึง 500 ครอบครัว 
ดังนั้น การบริหารจัดการในเรื่องต่างๆ เช่น การจัดเก็บ
ขยะมูลฝอย ระบบบ าบัดน้ าเสีย การซ่อมแซมระบบ
สาธารณูปโภคส่วนกลาง การตกแต่งต่อเติมที่ผิด
กฎระเบียบ การเลี้ยงสัตว์ที่ก่อความร าคาญให้เพ่ือน
บ้าน การเปลี่ยนแปลงบ้านพักอาศัยเป็นธุรกิจพาณิชย์ 
การดูแลรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การ
ดูแลสนามเด็กเล่น สวนสาธารณะ ตลอดจนการจัดเก็บ
ค่าใช้จ่ายส่วนกลางซึ่งเกือบทุกที่จะต้องมีกลุ่มคนที่ไม่
จ่ายค่าใช้จ่ายส่วนกลาง ซึ่งปัญหาต่างๆ เหล่านี้เป็น
หน้าที่ของคณะกรรมการหมู่บ้านจัดสรรที่จะต้อง
ด าเนินการแก้ไขปัญหา  

การบริหารจัดการนิติบุคคลหมู่บ้านจัดสรร
อย่างไร ให้ทรัพย์ส่วนบุคคลและทรัพย์ส่วนกลาง “มี
มูลค่าเพ่ิม” ปัจจัยหลักเบื้องต้นที่จะท าให้นิติบุคคล
หมู่บ้านจัดสรร “ประสบความส าเร็จ” ด้านการบริหาร
จัดการต้องมีองค์ประกอบที่ส าคัญอยู่  7 ข้อด้วยกัน 
ได้แก่ เรื่องต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
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1. คุณภาพและขนาดของการจัดให้มีการ
สาธารณูปโภคภายในโครงการจัดสรรที่ดิน 

2. ความรับผิดชอบของผู้จัดสรรที่ดินที่มีต่อผู้
ซื้อที่ดินจัดสรร 

3. ความร่วมมือและการเอาใจใส่ต่อการ
บ ารุงรักษาสาธารณูปโภคส่วนกลางของผู้ซื้อที่ดิน
จัดสรร 

4. งบประมาณการบริหารจัดการสาธารณูปโภค
และบริการสาธารณะ 

5. ความรับผิดชอบและการเอาใจใส่ต่อการ
บริหารจัดการสาธารณูปโภคและบริการสาธารณะของ
คณะกรรมการหมู่บ้านจัดสรร 

6. ประสิทธิภาพ ความรู้ ความสามารถและ
ประสบการณ์ของบุคคลหรือนิติบุคคล ในฐานะ 
“ผู้ จั ดการ” หรือ “ฝ่ ายบริหารนิติบุคคลหมู่บ้าน
จัดสรร” ซึ่งคณะกรรมการเป็นผู้คัดเลือกเข้ามาท างาน
ให้กับนิติบุคคลหมู่บ้านจัดสรร 

7. การจัดระบบงาน การวางแผนการบริหาร
ตลอดจนแนวทางการตรวจสอบคุณภาพและการ
ประเมินผลการท างานของทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง 

ถ้าปัจจัยทั้ง 7 ข้อข้างต้น สามารถเดินทางไป
พร้อมกันได้โดยไม่มีปัญหาและอุปสรรคหรือแอบอิง
ผลประโยชน์และปราศจากอคติ ในการท า งาน 
กระบวนการบริหารจัดการนิติบุคคลหมู่บ้านจัดสรรที่
จะน าไปสู่ “ความส าเร็จและมีประสิทธิภาพ” ดังนั้น
หมู่บ้านจัดสรรที่มีระดับราคาตั้งแต่ 3.5 ล้านขึ้นไป โดย
ส่วนใหญ่จะพยายามรักษาสภาพแวดล้อมของโครงการ
ให้คงสภาพเหมือนเดิมมากที่สุด โดยการคัดเลือกผู้มี
คุณสมบัติและความสามารถในการจัดการและดูแล
หมู่บ้าน ให้มีความเรียบร้อยและสงบสุข 

 
 
 
 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ การรับรู้

คุณค่าของลูกค้า และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
โครงการหมู่บ้านบุราสิริ ราชพฤกษ์ - แจ้งวัฒนะ  

2.2 เพ่ือศึกษาการรับรู้คุณค่าของลูกค้าใน
ฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงคุณภาพการให้บริการสู่
ความพึงพอใจของลูกค้าภายในโครงการโครงการ
หมู่บ้านบุราสิริ ราชพฤกษ์ - แจ้งวัฒนะ  

 
3. สมมติฐานของการวิจัย 

ผลจากการทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยสามารถ
สรุปออกมาได้เป็นสมมติฐานดังนี้ 

3.1 สมมติฐานที่ 1 คือ คุณภาพการให้บริการ
มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่าของลูกค้าภายในโครงการฯ  

3.2 สมมติฐานที่ 2 คือ คุณภาพการให้บริการ
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าภายในโครงการฯ 

3.3 สมมติฐานที่ 3 คือ การรับรู้คุณค่าของ
ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าภายใน
โครงการฯ 

3.4 สมมติฐานที่ 4 คือ การรับรู้คุณค่าของ
ลูกค้าเป็นปัจจัยคั่นกลางที่ เชื่อมโยงคุณภาพการ
ให้บริการสู่ความพึงพอใจของลูกค้าในโครงการฯ 

 
4. ขอบเขตของการวิจัย 

เพ่ือให้การวิจัยครั้งนี้เป็นไปตามวัตถุประสงค์
ของการวิจัยที่วางไว้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการ
วิจัยไว้ดังนี้ 

4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่

อาศัยในโครงการหมู่บ้านบุราสิริ ราชพฤกษ์-แจ้งวัฒนะ 
จ านวน 184 หลัง (ส านักงานนิติบุคคลหมู่บ้านบุราสิริ 
ราชพฤกษ์-แจ้งวัฒนะ) โดยผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 หลัง ตามแนวคิดของมนตรี 
พิริยะกุล (2553) ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
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4.2 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาอิทธิพลคั่นกลาง

ของการรับรู้คุณค่าของลูกค้าในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่
เชื่อมโยงคุณภาพการให้บริการสู่ความพึงพอใจของ
ลูกค้าในโครงการฯ โดยมุ่งเน้น 

- ตัวแปรต้น คือ  
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ที่ 

ประกอบด้วยความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้  (Reliability) การตอบ 
สนองความต้องการ (Responsiveness) การให้ความ
มั่นใจ (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) ตาม
แนวคิดของ Parasuraman et al. (1990)  

- ตัวแปรคั่นกลาง คือ 
การรับรู้คุณค่าของลูกค้า (Customer Value) 

ประกอบด้วย ระดับคุณค่าปฐมภูม ิระดับคุณค่าที่คาดหวัง 
ระดับคุณค่าผลิตภัณฑ์ และ ระดับกระบวนการที่มีคุณค่า
ตามแนวคิดของ Daniel Burstein (2012) และ (3) ความ
พึงพอใจของผู้ ใช้บริการ (Customer Satisfaction) ที่
ประกอบด้วยด้านราคาค่าบริการ (Price) ด้านข่าวสารและ
ข้อมูลต่างๆ (Information) ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ 
(People) ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวกทางกาย ภาพ 
(Physical Evidence & Presentation) ด้ านสถานที่
บริการ (Place) และด้านกระบวน การบริการ (Process) 
ตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541)  

4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
การศึกษาอิทธิพลการรับรู้คุณค่าของลูกค้าใน

ฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงคุณภาพการให้บริการสู่
ความพึงพอใจของลูกค้าในโครงการหมู่บ้านบุราสิริ  
ราชพฤกษ์ - แจ้งวัฒนะ โดยด าเนินการเก็บข้อมูลตั้งแต่
เดือนมิถุนายน – กรกฎาคม 2560 

 
5. วิธีการด าเนินการวิจัย 

เป็นการศึกษาโดยใช้เทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) เป็นการค้นหาและพัฒนา

ข้อมูล มาตรวัดความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ ที่สามารถ
วัดลักษณะและพฤติกรรมเป็นตัวเลขได้ด้วยวิธีการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) กับประชากรกลุ่มตัวอย่าง
ตลอดจนแจกแบบสอบถาม วิเคราะห์และประมวลผลตัว
สมการแบบโครงสร้าง (Structural Equation Model – 
SEM) พร้อมน าผลที่ได้มาสรุป 

5.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
- ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้พัก

อาศัยในโครงการหมู่บ้านบุราสิริ ราชพฤกษ์-แจ้งวัฒนะ 
จ านวน 184 หลัง  

- กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ  
ผู้พักอาศัยในโครงการหมู่บ้านบุราสิริ ราชพฤกษ์-

แจ้งวัฒนะ จ านวน 100 หลัง ตามแนวคิดของมนตรี  
พิริยะกุล (2553)  

5.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
เป็นแบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะค าถามเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check List) 

ส่วนที่ 2-4 เป็นแบบสอบถามในการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่าของลูกค้า และ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยลักษณะของข้อ
ค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ตามแบบของ Likert (1932)  

5.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามจ านวน 100 ฉบับ 

แก่ผู้พักอาศัยในโครงการฯ ซึ่งมีการตอบกลับครบทุก
ฉบับ หลังจากนั้นน าแบบสอบถามที่ ได้รับคืนมา
ตรวจสอบความสมบูรณ์ และน ามาวิเคราะห์ข้อมูล
ต่อไป 

5.4 การวิเคราะห์ข้อมูล  
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบ 

สอบถามแล้วน ามาลงข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป



64 | วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์ ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 1 เดือนมกราคม-มิถุนายน 2562 

และตัวแบบโครงสร้าง เพ่ือน าข้อมูลมาวิเคราะห์ทาง
สถิติที่ประกอบด้วย (1) สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และ (2) สถิติการ
วิ เคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (SEM) โดยใช้
โปรแกรม PLS Graph 3.0 (Chin, 2001)  

 
6. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในครั้งนี้ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 57) อายุ
ระหว่าง 41-50 (ร้อยละ 71) ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
(ร้อยละ 54) ระยะเวลาในการพักอาศัยระหว่าง 5-10 ปี 
(ร้อยละ 60) 

ผลการวิ เคราะห์ความคิดเห็นของผู้ ตอบ 
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย
รวมทั้งสิ้นเท่ากับ 3.38) รองลงมาคือ ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการ (ค่าเฉลี่ยรวมทั้งสิ้นเท่ากับ 3.09) และ
สุดท้ายปัจจัยการรับรู้คุณค่าของลูกค้า (ค่าเฉลี่ยรวมทั้ง
สิ้นเท่ากับ 3.01) 

ผลการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างใน
ภาพรวม ซึ่งเป็นผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดย
สัมประสิทธิ์ความถดถอยอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจดังรูปที่ 1

 

รูปที่ 1 แสดงเส้นทางความสัมพันธ์ตัวแบบสมการโครงสร้าง 

จากรูปที่ 1 แสดงเส้นทางความสัมพันธ์ตัวแบบ
สมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีผลโดยรวมต่อความพึง
พอใจของลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพล
ทางตรงต่อการรับรู้คุณค่าของลูกค้า (DE=0.811) และ

ความพึงพอใจ (DE=0.258) ตลอดจนมีอิทธิพลทางอ้อม
ต่อคุณภาพการให้บริการ (IE=0.325) และ 2) การรับรู้
คุณค่าของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ 
(DE=0.401)
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ตารางที ่1 ความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลของตัวแปรของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
ตัวแปร 
(LV) 

ค่าความผันแปร 
(R2) 

    อิทธิพล 
    (effect) 

SQ CV 

ความพึงพอใจ 0.396 DE 0.258*** 0.401*** 
ของลูกค้า (CS)  IE 0.325 0.000 
  TE 0.583 0.401 
การรับรู้คุณค่าของลูกค้า (CV) 0.658 DE 0.811*** 0.000 
  IE 0.000 0.000 
  TE 0.811 0.000 

  หมายเหตุ: De = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable, 
 * หมายถึง p-value < 0.10 หรือ ค่า t > 1.65 
 ** หมายถึง p-value < 0.05 หรือ ค่า t > 1.96 
 *** หมายถึง p-value < 0.01 หรือ ค่า t > 2.58

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห์ตัวแบบ
อิทธิพลของการรับรู้คุณค่าของลูกค้าเป็นปัจจัยคั่นกลาง
ที่เชื่อมโยงอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการสู่ความ 

พึงพอใจ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางมีความแตก 
ต่างกัน ดังแสดงในตารางที่ 2

 
ตารางที ่2 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานการวิจยั 
hypothesis 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
เส้นทาง (Coef.) 

        ค่า 
t-test        ผลลัพธ์ 

H1 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลตอ่การรับรู้คณูค่า
ของลูกค้า 0.811*** 24.037 สนับสนุน 

H2 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 0.258*** 1.909 สนับสนุน 

H3 การรับรูคุ้ณคา่ของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกค้า 0.401*** 2.875 สนับสนุน 

จากตารางที่  2 แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่าของลูกค้าและ
ความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนการรับรู้คุณค่าของลูกค้า
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลคั่นกลางซึ่งเป็นตัวแปร
ที่เข้ามาเปลี่ยนความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและ

ตัวแปรตาม โดยที่มีตัวแปรคั่นกลางที่จะน ามาอธิบาย
อิทธิพลทางอ้อมระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
ซึ่งผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อมจะปรากฏดังตาราง 
ที่ 4
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ตารางที ่3 ผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อม (mediation effect) ของการรับรู้คุณค่าของลูกค้า 
สมมติฐานการวิจยั Effect Boot 

SE 
Boot 
LLCI 

Boot 
ULCI 

H4 การรับรู้คุณค่าของลูกค้าเป็นปจัจัยคั่นกลางที่เช่ือมโยงคุณภาพการให้บริการสู่
ความพึงพอใจของลูกค้า .2963 .1081 .1031 .5351 

จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้คุณค่า
ของลูกค้าเป็นปัจจัยคั่นกลางระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้า เพราะค่าผลคูณ
ของสัมประสิทธิขอบเขตล่าง (Boot LLCI)–ขอบเขตบน 
(Boot ULCL) มีค่าไม่คลุม 0 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า การ
รับรู้คุณค่าของลูกค้าเป็นปัจจัยคั่นกลางระหว่าง
คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้า 

 
7. การอภิปรายผล 

การศึกษาวิจัยครั้งได้แบ่งการอภิปรายผลการวิจัย
ออกเป็นแต่ละปัจจัย ดังนี้ 

7.1 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ จากผลการ 
วิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณค่าของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า  โดย
สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของเทนเนอร์ และ เดโทโร 
Tenner & Detoro (1992) ที่ได้ท าการศึกษาอิทธิพล
ของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการให้บริการ
ผ่านการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้  
ได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกท่านหนึ่ งคือ 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) เช่นกัน 

7.2 ปัจจัยการรับรู้คุณค่าของลูกค้า จากผล 
การวิจัย พบว่าการรับรู้คุณค่าของลูกค้ามีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปัจจัยคั่นกลางระหว่าง
คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้า โดย
สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ สุมาลี รามนัฏ (2560) 
ที่ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ 

นักศึกษาที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกเข้า
ศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชน โดยใช้สมการเชิง
โครงสร้าง พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาในฐานะ
ตัวแปรคั่นกลางเป็นปัจจัยที่ เชื่อมโยงอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมการ
ตัดสินใจเลือกเข้าศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 

 
8. ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยครั้งได้แบ่งผลการวิจัยออกเป็น
แต่ละปัจจัย ดังนี้ 

8 .1 ควรน าไปศึกษากับอุตสาหกรรมการ
ให้บริการรับเหมาซ่อมบ ารุงอ่ืนๆ ที่มีลักษณะการ
ท างานอย่างเป็นระบบและเป็นอุตสาหกรรมที่มีขนาด
ใหญ่กว่า เพ่ือการวางแผนด้านกลยุทธ์และการพัฒนา
องค์การในอุตสาหรรมอ่ืนๆ 

8.2 ควรน าทฤษฎีที่สร้างจากข้อมูลและน า
ความรู้ที่ได้จากผลการศึกษาข้อมูลเชิงประจักษ์ไป
ประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมเดียวกันหรืออุตสาหกรรม
อ่ืน  

8.3 ควรศึกษาตัวแปรอิสระในปัจจัย อ่ืนๆ 
เพ่ิมเติม นอกเหนือจากที่ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา เพ่ือให้
งานวิจัยกว้างขวางและสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 
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