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บทคดัย่อ

บทความน้ีเป็นการน�ำเสนอปัจจยัหรือองคป์ระกอบ ของคณุภาพงานก่อสรา้งของผูร้บัเหมาต่างจงัหวดั (ในพ้ืนทีภ่าคตะวนัออกเฉียง

เหนือ) ทีมี่อิทธิพลต่อความพึงพอใจของเจา้ของโครงการ และส่งผลต่อไปยงัพฤติกรรมความตัง้ใจในการใชบ้ริการครัง้ต่อไปของ

เจา้ของโครงการโดยใชแ้บบจ�ำลองสมการเชิงโครงสรา้ง ผลการวจิยัพบวา่ คณุภาพงานบริการไม่มีอิทธิพลโดยตรง ต่อพฤติกรรม

ความตัง้ใจในการใชบ้ริการครัง้ต่อไปของเจา้ของโครงการก่อสรา้ง พฤติกรรมความตัง้ใจในการใชบ้ริการครัง้ต่อน้ี จะเกิดข้ึนไดน้ัน้ 

เจา้ของโครงการจะตอ้งมีความพึงพอใจเสียกอ่น โดยทีค่วามพึงพอใจของเจา้ของโครงการจะเกิดข้ึนไดก้จ็ากคณุภาพการบริการทีดี่

ของผูร้บัเหมา ซึง่คณุภาพการบริการประกอบดว้ย 3 ปัจจยั คือ (1) ปัจจยัดา้นการเขา้ใจความรูสึ้กผูร้บับริการ (2) ปัจจยัดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ และ (3) ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล�ำดบั แนวทางในการพฒันากลยุทธผ์ูร้บัเหมาต่าง

จงัหวดัในการเพ่ิมคณุภาพงานบริการของปัจจยัแต่ดา้นไดถ้กูน�ำเสนอในบทสรุปของบทความน้ี

ค�ำส�ำคญั: คุณภาพงานบริการ ความพึงพอใจ พฤตกิรรมความตั้งใจ ผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด แบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้าง

ABSTRACT

This article presents factors of service quality in provincial construction contractors (North-Eastern Thailand) which influence 

satisfaction of project owners, and lead to behavioral intention of the project owners in repeating employ of the contractors 

in the future projects by using structural equation modeling (SEM). The research found the service quality has not had direct 

effect on the behavioral intention of the project owners, but the service quality influenced the behavioral intention through 

the satisfaction of the project owners significantly. Moreover, the service quality comprised of three factors (1) empathy, 

(2) responsiveness, and (3) tangibles. Guidelines for strategy in developing the service quality of the provincial contractors 

were discussed and presented in the results of this article. 

KEYWORDS: Service Quality, Satisfaction, Behavior Intention, Provincial Contractor, Structural Equation Model 
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กฤต โง้วธนสวุรรณ

1.    บทน�ำ

ธุรกจิรับเหมาก่อสร้าง ถอืเป็นงานบริการประเภทหน่ึงที่ผู้ให้บริการซ่ึงหมายถงึผู้รับเหมาก่อสร้าง จะต้องให้ความส�ำคัญกบั

คุณภาพงานของงานที่ตนเองรับมา เพ่ือให้เกดิความพึงพอใจต่อเจ้าของโครงการ (Owner Satisfaction) และเกดิการเรียกใช้ผู้รับ

เหมารายน้ันอกีในอนาคตหากมงีานก่อสร้างโครงการใหม่ ซ่ึงเรียกว่าพฤตกิรรมความตั้งใจ (Behavioral Intention) ผลที่ได้จะท�ำให้

ผู้รับเหมาสามารถด�ำเนินธุรกจิรับเหมาได้อย่างมั่นคงและย่ังยืนต่อไปได้ในอนาคต ค�ำถามคอืเราจะทราบได้อย่างไรว่า ปัจจัยใดบ้าง 

ที่เกี่ยวข้องกบัคุณภาพการบริการของผู้รับเหมาก่อสร้าง ปัจจัยใดบ้างจะส่งผลต้องความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจในการ

ใช้บริการคร้ังต่อไปของเจ้าของโครงการก่อสร้าง และผู้รับเหมาก่อสร้างควรจะมีกลยุทธอ์ย่างไร ในการพัฒนาคุณภาพงานบริการ

ของตน วัตถุประสงค์ของงานวิจัยเพ่ือศึกษาและส�ำรวจปัจจัยต่างๆ ด้านคุณภาพงานบริการของผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด ที่มี

อทิธพิลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจของเจ้าของโครงการก่อสร้าง จากน้ันสร้างแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้าง ที่ใช้อธบิาย

พฤติกรรมของคุณภาพงานบริการของผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจของเจ้าของโครงการ

ก่อสร้าง สดุท้ายเสนอแนวทางกลยุทธ ์ ในการพัฒนาคุณภาพงานบริการของผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด ขอบเขตของการวิจัยน้ี 

เป็นการศกึษาทศันคตด้ิานความพึงพอใจ จากกลุ่มตวัอย่างเจ้าของโครงการก่อสร้างที่มปีระสบการณว่์าจ้างผู้รับเหมามาแล้วไม่น้อย

กว่าหน่ึงโครงการในขอบเขตพ้ืนที่ต่างจังหวัด โดยเป็นกลุ่มตวัอย่างที่ครอบคลุมพ้ืนที่ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ซ่ึงประกอบ

ด้วยจังหวัดขอนแก่น มหาสารคาม ร้อยเอด็ กาฬสนิธุ์ โดยมีระยะเวลาการเกบ็ข้อมูลประมาณ 5 เดือน ระหว่างเดือนตุลาคม  

2558 – กุมภาพันธ ์2558

2.    ภูมิหลงังานวิจยั

2.1  ผูร้บัเหมาก่อสรา้ง และคุณภาพงานก่อสรา้ง  

Wikipedia สารานุกรมเสรีออนไลน์ ระบุไว้ว่า ผู้รับจ้างก่อสร้าง หรือเรียกทั่วไปว่า “ผู้รับเหมา” (Contractor) หมายถงึ ผู้ชนะ

การประกวดราคา หรือผู้ที่เจ้าของงาน (ผู้ว่าจ้าง) เลือกให้เป็นท�ำงานก่อสร้างตามที่ระบุไว้เอกสารสญัญา ผู้รับจ้างก่อสร้างหลัก คือ

ผู้รับจ้างที่ลงนามในเอกสารสญัญา ซ่ึงยอมรับและตกลงที่จะด�ำเนินการก่อสร้างให้ลุล่วงแล้วเสรจ็ด้วยด ี เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่

ระบุไว้ในเอกสารสญัญา รวมทั้งต้องรับผดิชอบในผลของงานของผู้รับจ้างช่วงด้วย ผู้รับจ้างก่อสร้างจะต้องปฏบิตังิานทุกอย่างให้เป็น

ไปตามเอกสารสญัญา ด้วยวัสดุและฝีมอืแรงงาน ตามที่ก�ำหนดไว้ในเอกสารสญัญา โดยเฉพาะอย่างย่ิงต้องเป็นไปตาม ข้อก�ำหนด

ทางเทคนิค และแบบ Kerzner [1] ได้ให้นิยามว่า “คุณภาพ” (Quality) หมายถงึ รปูลักษณแ์ละคุณลักษณะของสนิค้า หรือบริการ

ซ่ึงแสดงถงึความสามารถ ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทั้งที่เป็นความต้องการเด่นชัดหรือความต้องการโดยนัย วิสตูร 

จิระด�ำเกงิ [2] กล่าวไว้ว่า การตรวจสอบคุณภาพ (Quality Inspection) มกัจะท�ำตอนที่งานก่อสร้างส่วนต่างๆ แล้วเสรจ็ หากมคีวาม

ผิดพลาดไม่ได้ตามข้อก�ำหนดกอ็าจจะจ�ำเป็นต้องร้ือทิ้ งท�ำใหม่ในบางกรณี ซ่ึงถือเป็นความสญูเสยีโดยเปล่าประโยชน์อย่างมาก  

วิสตูร จิระด�ำเกงิ [2] ของค�ำว่ายังได้ให้ความหมาย  “คุณภาพด”ี ในงานก่อสร้างว่า หมายถงึ ผลงานที่ตรงกบัความต้องการที่ตั้งไว้ 

คุ้มค่าเงนิ เหมาะสมกบัเจตนารมณ ์และตรงตาม “ความพึงพอใจของลูกค้า”(Customer Satisfaction) สนัต ิชินานุวัตวิงศ ์[3] ได้

ระบุไว้ว่า การควบคุมคุณภาพงานก่อสร้าง คือกระบวนการทดสอบ ตรวจสอบ และปรับปรงุแก้ไข เพ่ือให้ผลที่ได้จากการก่อสร้าง 

มีคุณภาพตามที่ก�ำหนดไว้ในแบบรูป รายการก่อสร้าง และเง่ือนไขของสญัญา ภายใต้งบประมาณและก�ำหนดเวลาที่ทางเจ้าของ

โครงการก�ำหนด

2.2  แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัความคาดหวงั การรบัรู ้คุณภาพงานบริการ และความพงึพอใจของลูกคา้

Parasuraman et al. [4] ได้กล่าวว่า ความคาดหวัง (Expectation) หมายถงึ ทศันคตทิี่เกี่ยวกบัความปรารถนาหรือความต้องการ

ของผู้บริโภค ที่พวกเขาคาดหมายว่าจะเกดิขึ้นในการบริการน้ันๆ ลูกค้าซ้ือสนิค้าหรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการที่เฉพาะ

เจาะจง และลูกค้าจะประเมนิผลของการซ้ือโดยมพ้ืีนฐานจากสิง่ที่คาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคอืสิง่ที่ถูกฝงัลึกอยู่ในจิตใต้ส�ำนึก

ของมนุษย์ เป็นผลสบืเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สกึว่ามีความต้องการ พวกเขาจะมีแรง

จูงใจที่จะท�ำให้ความต้องการได้รับการตอบสนอง ความคาดหวังของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ เป็นส่วนประกอบส�ำคัญในการวัด
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ระดบัความพึงพอใจ (Satisfaction) ซ่ึงระดบัความพึงพอใจทราบได้จากความแตกต่างระหว่างผลที่รับรู้  (Perception) มองเหน็หรือ

เข้าใจ (Perceived Performance) กบัความคาดหวัง (Expectation) ของบุคคล ผลลัพธท์ี่เกดิขึ้นมไีด้ 3 รปูแบบด้วยกนั คือ (1)  

หากการรับรู้ผลที่ได้ไม่ตรงกบัระดับความคาดหวังผู้มารับบริการ ย่อมเกดิความไม่พอใจ (Dissatisfied) (2) ถ้าผลการรับรู้ที่ได้ 

ตรงกบัความระดับความคาดหวังของผู้มารับบริการ ย่อมพอใจ (Satisfied) (3) ถ้าหากผลการรับรู้ที่ได้น้ันเกนิความคาดหวังผู้ 

มารับบริการ กจ็ะย่ิงมีความพอใจมากขึ้นหรือประทบัใจ (Delight) คุณภาพงานบริการ (Service Quality) ตามแนวคิดของ  

Parasuraman et al. [5] เช่ือว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กบัช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกบับริการที่

ได้รับจริง ซ่ึงความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นผลจากได้ค�ำบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communications) ความต้องการ

ส่วนบุคคลของผู้รับบริการเอง (Personal Needs) ประสบการณใ์นอดตีที่ผ่านมา (Past Experience) และการสื่อสารสู่ภายนอกจาก

ผู้ให้บริการ (External Communications to Customers) ถ้าบริการที่ได้รับจริงดกีว่าหรือเทา่กบัความคาดหวัง กถ็อืว่าบริการน้ันมี

คุณภาพ

2.3 เครือ่งมือ SERVQUAL

SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการที่เป็นแบบสอบถาม(Questionnaire) ซ่ึงถูกพัฒนาขึ้ นโดยทีมนักวิจัยของ 

Parasuraman et al. [5] เพ่ือใช้ส�ำหรับองค์การที่เป็นผู้ให้บริการ โดยใช้ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของบริการ 

(Perceived Quality - Expected Quality) ที่ผู้ใช้บริการได้รับและเรียกรปูแบบการวัดคุณภาพบริการน้ีว่า แบบจ�ำลองช่องว่าง (Gap 

Model) ดงัสมการที่ (1) เคร่ืองมือ SERVQUAL น้ีได้แบ่งการประเมนิคุณภาพการบริการเป็น 5 ปัจจัยหลัก ประกอบด้วยปัจจัย

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถอื)Reliability) ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness) ปัจจัยด้านความมั่นใจ (Assurance) และปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้สกึผู้รับบริการ (Empathy) โดยทั้ง  ปัจจัย

น้ีจะถูกประเมนิเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่เป็นการประเมนิตามความคาดหวัง (Expected Quality) และส่วนที่เป็นการประเมนิคุณภาพ

บริการตามการรับรู้  (Perceived Quality) ของผู้รับบริการ SERVQUAL เป็นแนวคดิที่ใช้กนัอย่างแพร่หลายในการประเมนิคุณภาพ

บริการในมุมมองของผู้รับบริการหรือลูกค้า ในงานวิจัยน้ีได้ท�ำการสร้างแบบสอบถามโดยปรับปรงุจากเคร่ืองมอื SERVQUAL ให้

เป็นค�ำถามด้านคุณภาพงานก่อสร้าง ดงัตารางที่ 1

Service Quality	 =	 Perceived Quality – Expected Quality	 หรือ 	

    	SQ 	 =	 P – E								         	            (1)	

Sunindijo et al. [6] ได้ท�ำงานวิจัยโดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ในการสร้างแบบจ�ำลองคุณภาพงานบริการในโครงการ

ก่อสร้าง โดยใช้กลุ่มตวัอย่างโครงการก่อสร้างในพ้ืนที่จังหวัดกรงุเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพงานบริการ

ของผู้รับเหมาสามารถจัดได้เป็น 4 กลุ่มปัจจัย ประกอบด้วย (1) ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถอื ส่งผลต่อคุณภาพการบริการมากที่สดุ 

(0.96) (2) ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ และ (3) ปัจจัยด้านความมั่นใจ ส่งผลต่อคุณภาพการบริการเทา่กนั (0.91) 

และ (4) ปัจจัยด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ ส่งผลต่อคุณภาพการบริการน้อยที่สดุ (0.65)

2.4  แบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสรา้ง 

Byrne, B. M. [7] กล่าวไว้ว่า แบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) เป็นขบวนการทางสถติิ

ของการวิเคราะห์ตวัแปรแบบหลายตวัแปร SEM เป็นแบบจ�ำลองที่เกดิจากการรวมหลักการของสถติวิิเคราะห์ 2 ระเภท เข้าไว้ด้วย

กนั ได้แก่ การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) และการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) SEM สามารถตรวจสอบความสมัพันธ์

เชิงสาเหตไุด้หลายสมการในเวลาเดยีว Xiong et al. [8] ได้ท�ำการศกึษาการใช้ SEM ในงานวิจัยด้านการจัดการงานก่อสร้าง สรปุ

ไว้ว่า SEM ไม่เพียงแค่เป็นเคร่ืองมือที่มีประสทิธิ์ภาพในการวิจัยปัญหาที่มีความซับซ้อนเท่าน้ัน แต่ยังสามารถเป็นเคร่ืองมือที่มี

ประโยชน์ ส�ำหรับวงการศกึษาด้านการก่อสร้างและด้านเทคนิค เพ่ือที่จะพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ ที่จะเกดิขึ้นใหม่ต่อไปได้ งานวิจัย
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การสรา้งแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสรา้งคุณภาพงานบริการ 
ของผูร้บัเหมาก่อสรา้งต่างจงัหวดัในโครงการก่อสรา้ง

กฤต โง้วธนสวุรรณ

น้ีได้ใช้แบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์และอธบิายพฤตกิรรมของคุณภาพงานบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และ

ความตั้งใจของเจ้าของโครงการก่อสร้างจากผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด

3.    ระเบยีบวิธีวิจยั

3.1  กรอบงานวิจยั 

จากแนวคิด ทฤษฎีด้านการรับรู้  ความคาดหวัง ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการ [4] และเคร่ืองมือ SERVQUAL  

Parasuraman et al. [5] ดงัที่กล่าวไปแล้ว ผู้วิจัยได้ท�ำการสร้างแบบจ�ำลองแนวคิด (Conceptual Model) ของงานวิจัยน้ีโดยก�ำหนด

เป็นสมมุตฐิาน (Hypothesis) ว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality: SQ) ของผู้รับเหมาต่างจังหวัดที่ได้จากผลต่าง (Gap) ของ

คุณภาพการบริการที่เจ้าของโครงการรับรู้  (Perceived Quality: P) ต่อคุณภาพการบริการที่เจ้าของโครงการคาดหวัง (Expected 

Quality: E) มอีทิธพิลต่อความพึงพอใจของเจ้าของโครงการ (Owner Satisfaction: SAT)) 1 เป็นสมมุตฐิานที่ H
1
) และมอีทิธพิล

ต่อพฤตกิรรมความตั้งใจ (Behavioral Intention: BI) ของเจ้าของโครงการในการใช้บริการคร้ังต่อไปเป็นสมมุตฐิานที่ 2 (H
2
) และ

ความพึงพอใจของเจ้าของโครงการมอีทิธพิล ต่อพฤตกิรรมความตั้งใจของเจ้าของโครงการในการใช้บริการคร้ังต่อไปเป็นสมมุตฐิาน

ที่ 3 (H
3
) ซ่ึงสมมุติฐานที่กล่าวมาน้ี สามารถน�ำมาเขียนเป็นแบบจ�ำลองแนวคิดของงานวิจัย (Conceptual Research Model)  

ได้ดงัรปูที่ 1 
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2.4 แบบจําลองสมการเชิงโครงสรา้ง  

Byrne, B. M. [7] กล่าวไว้ว่า แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) เป็นขบวนการทาง

สถติขิองการวิเคราะห์ตวัแปรแบบหลายตวัแปร SEM เป็นแบบจาํลองที่เกดิจากการรวมหลักการของสถิติวิเคราะห์ 2 ระเภท เข้า

ไว้ด้วยกนั ได้แก่ การวิเคราะห์เส้นทาง  (Path Analysis) และการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) SEM สามารถตรวจสอบ

ความสมัพันธเ์ชิงสาเหตไุด้หลายสมการในเวลาเดยีว Xiong et al. [8] ได้ทาํการศึกษาการใช้ SEM ในงานวิจัยด้านการจัดการงาน

ก่อสร้าง สรปุไว้ว่า SEM ไม่เพียงแค่เป็นเคร่ืองมือที่มีประสทิธิ์ภาพในการวิจัยปัญหาที่มีความซับซ้อนเท่านั้น แต่ยังสามารถเป็น

เคร่ืองมือที่มีประโยชน์ สาํหรับวงการศึกษาด้านการก่อสร้างและด้านเทคนิค เพ่ือที่จะพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ ที่จะเกดิขึ้นใหม่

ต่อไปได้ งานวิจัยนี้ ได้ใช้แบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์และอธบิายพฤติกรรมของคุณภาพงานบริการที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ และความตั้งใจของเจ้าของโครงการก่อสร้างจากผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด 

 

3.    ระเบียบวิธีวิจยั 

3.1  กรอบงานวิจยั  

จากแนวคิด ทฤษฎีด้านการรับรู้  ความคาดหวัง ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการ [4]  และเคร่ืองมือ SERVQUAL 

Parasuraman et al. [5] ดังที่กล่าวไปแล้ว ผู้วิจัยได้ทาํการสร้างแบบจาํลองแนวคิด (Conceptual Model) ของงานวิจัยนี้ โดย

กาํหนดเป็นสมมุติฐาน (Hypothesis) ว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality: SQ) ของผู้รับเหมาต่างจังหวัดที่ได้จากผลต่าง 

(Gap) ของคุณภาพการบริการที่เจ้าของโครงการรับรู้ (Perceived Quality: P) ต่อคุณภาพการบริการที่เจ้าของโครงการคาดหวัง 

(Expected Quality: E) มอีทิธพิลต่อความพึงพอใจของเจ้าของโครงการ (Owner Satisfaction: SAT)   (1  เป็นสมมุติฐานที่  H1) 

และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตั้งใจ (Behavioral Intention: BI) ของเจ้าของโครงการในการใช้บริการคร้ังต่อไปเป็น

สมมุตฐิานที่ 2  (H2) และความพึงพอใจของเจ้าของโครงการมีอทิธพิลต่อพฤติกรรมความตั้งใจของเจ้าของโครงการในการใช้

บริการคร้ังต่อไปเป็นสมมุติฐานที่ 3 (H3) ซึ่งสมมุติฐานที่กล่าวมานี้  สามารถนาํมาเขียนเป็นแบบจาํลองแนวคิดของงานวิจัย 

(Conceptual Research Model) ได้ดงัรปูที่ 1   

Service Quality 
(SQ)

Behavioral 
Intention (BI)

Owner
Satisfaction 

(SAT)

H1

H2
H3

 
รูปท่ี 1 แบบจาํลองแนวคดิของงานวิจัย 

 

จากแบบจาํลองแนวคิดของงานวิจัย (รูปที่ 1) นาํมาเขียนในรูปแบบของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง โดยมีการ

กาํหนดให้ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมความตั้งใจ เป็นตัวแปรแผง (Latent Variables) โดยที่ คุณภาพ

กฤต โง้วธนสวุรรณ 
 

รูปที ่1 แบบจ�ำลองแนวคิดของงานวิจัย

จากแบบจ�ำลองแนวคิดของงานวิจัย (รปูที่ 1) น�ำมาเขยีนในรปูแบบของแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้าง โดยมกีารก�ำหนด

ให้ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และพฤตกิรรมความตั้งใจ เป็นตวัแปรแผง (Latent Variables) โดยที่ คุณภาพงานบริการ

สามารถแยกเป็นคุณภาพการบริการด้านต่างๆ 5 ด้าน ตามแนวคิดของ SERVQUAL ตวัแปรแผงสามารถวัดได้ด้วยตวัแปรสงัเกต 

(Observed Variables) ดงัรปูที่ 2   
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งานบริการสามารถแยกเป็นคุณภาพการบริการด้านต่างๆ 5 ด้าน ตามแนวคิดของ SERVQUAL ตัวแปรแผงสามารถวัดได้ด้วย

ตวัแปรสงัเกต (Observed Variables) ดงัรปูที่ 2    
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รูปท่ี 2  แบบจาํลองแนวคดิในรปูแบบของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้าง  

 

3.2 แบบสอบถามการวิจยั  

แบบสอบถามในงานวิจัยนี้  ถูกใช้เพ่ือถามความคดิเหน็ของเจ้าของโครงการก่อสร้างที่ได้เคยว่าจ้างผู้รับเหมาก่อสร้างมาแล้ว

ไม่น้อยกว่าหนึ่งโครงการ การสร้างแบบสอบถามถูกแบ่งเป็นสามส่วน ส่วนแรก เป็นคาํถามด้านข้อมูลทั่วไปของโครงการก่อสร้าง

Grit Ngowtanasuwan 
 

รูปที ่2  แบบจ�ำลองแนวคิดในรปูแบบของแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้าง 

3.2 แบบสอบถามการวิจยั 

แบบสอบถามในงานวิจัยน้ี ถูกใช้เพ่ือถามความคดิเหน็ของเจ้าของโครงการก่อสร้างที่ได้เคยว่าจ้างผู้รับเหมาก่อสร้างมาแล้วไม่

น้อยกว่าหน่ึงโครงการ การสร้างแบบสอบถามถูกแบ่งเป็นสามส่วน ส่วนแรก เป็นค�ำถามด้านข้อมูลทั่วไปของโครงการก่อสร้าง

ประกอบด้วย สถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม ประเภทโครงการ มูลค่าโครงการ ระยะเวลาโครงการ เป็นต้น ส่วนที่สอง เป็นค�ำถาม

ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการของผู้รับเหมา ซ่ึงเป็นค�ำถามความคิดเหน็โดยใช้มาตวัดแบบ 5 ระดบั (Likert Scale) เร่ิมจากไม่เหน็

ด้วยทีส่ดุ ไปสูเ่หน็ด้วยทีส่ดุ ประกอบด้วยคุณภาพการบริการทีค่าดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพการบริการทีรั่บรู้  (Perceived 

Quality) ของแต่ละหัวข้อ รวม 23 หัวข้อ และส่วนที่สาม ความพึงพอใจ และพฤตกิรรมความตั้งใจของเจ้าของโครงการ รวม 3 และ 
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การสรา้งแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสรา้งคุณภาพงานบริการ 
ของผูร้บัเหมาก่อสรา้งต่างจงัหวดัในโครงการก่อสรา้ง

กฤต โง้วธนสวุรรณ

4 ข้อ ตามล�ำดบั ข้อค�ำถามถูกตั้งขึ้นโดยปรับปรงุจากเคร่ืองมอื SERVQUAL ของ Parasuraman et al. [5] และ Sunindijo et al. 

[6] ดงัแสดงในตารางที่ 1

ตารางที ่1 หัวข้อค�ำถามคุณภาพงานบริการ ความพึงพอใจ และพฤตกิรรมความตั้งใจของเจ้าของโครงการ

ปัจจัย หัวข้อ (Item)

คุณภาพงานบริการ 

(Service Quality: SQ)

QS1: มเีคร่ืองมือ-เคร่ืองจักรที่เพียงพอและอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน

QS2: จ�ำนวนคนงานที่เพียงพอ และมทีกัษะที่เหมาะสมกบังานที่ได้รับ

QS3: มกีารจัดเกบ็วัสดุ อปุกรณเ์ป็นอย่างดไีม่กดีขวางการท�ำงานและหมั่นดูแลความสะอาด 

        ของหน้างาน

QS4: คนงานแต่งกายเหมาะสมกบังานที่ได้รับ (เช่น สวมอปุกรณป้์องกนัภัยส่วนบุคคลแต่ง 

        กายรัดกุม)

QS5: เอกสารมรีายละเอยีดครบถ้วน มกีารจัดระบบเป็นอย่างดี

QS6: มกีารรักษาข้อตกลงที่ให้ไว้กบัท่าน 

QS7: มกีารแสดงออกถงึความจริงใจต่อการแก้ปัญหา

QS8: ล�ำดบัการก่อสร้างเป็นไปตามความต้องการของทา่น

QS9: ความก้าวหน้าของงานก่อสร้างเป็นไปตามข้อตกลง

QS10: มกีารรายงานความก้าวหน้าอยู่เสมอ

QS11: มกีารแจ้งรายละเอยีดวันเวลาการเข้าท�ำงานอย่าง ชัดเจน

QS12: มกีารตอบสนองความต้องการของทา่นอย่างรวดเรว็เมื่อทา่นต้องการ

QS13: ยินดใีห้การช่วยเหลือทา่นเพ่ิมเตมินอกเหนือจากข้อตกลง

QS41: พฤตกิรรมของคนงานสร้างความมั่นใจให้กบัทา่น

QS15: คุณภาพของงานอยู่ในระดบัมาตรฐาน

QS16: มคีวามสภุาพกบัทา่นอย่างเสมอ

QS17: มคีวามรู้ ในการตอบข้อสงสยัของทา่นได้

QS18: มคีวามสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง

QS19: เข้าใจถงึรายละเอยีดของสิ่งที่ทา่นต้องการ

QS20: มคีวามเอาใจใส่ต่อความรู้สกึของทา่น

QD21: มกีารป้องกนัความเสยีหายต่องานที่ด�ำเนินการแล้วเสรจ็

QS22: เกบ็ความเรียบร้อยของงานได้เป็นอย่างด ีพร้อมส่งมอบ

QS23: ช่วงเวลาในการก่อสร้างเหมาะสม สะดวกต่อทา่น

ความพึงพอใจ 

(Owner Satisfaction: SAT)

SAT1: ฉันมคีวามรู้สกึพอใจในงานก่อสร้างที่ด�ำเนินการโดยผู้รับเหมารายน้ี

SAT2: ฉันคิดว่าได้ตดัสนิใจถูกต้องที่เลือกผู้รับเหมารายน้ี

SAT3: ฉันรู้สกึสะดวกสบายกบัการท�ำงานของผู้รับเหมารายน้ี
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ปัจจัย หัวข้อ (Item)

พฤตกิรรมความตั้งใจ 

(Behavioral Intention: BI)

BI1: ฉันมคีวามตั้งใจที่จะแนะนาผู้รับเหมารายน้ีแก่ผู้อื่นที่ฉันรู้ จัก (เช่น ญาตพ่ีิน้อง, เพ่ือนฝงู, 

       คู่ค้าทางธุรกจิ เป็นต้น)

BI2: ฉันมคีวามตั้งใจที่จะเลือกผู้รับเหมารายน้ีอกีคร้ัง หากมโีอกาสในการก่อสร้างโครงการใน 

       คร้ังต่อไป

BI3: ในกรณทีี่ผู้รับเหมารายน้ีไม่พร้อมที่จะให้บริการฉันได้ ฉันมคีวามตั้งใจที่จะรอผู้รับเหมา 

       รายน้ีในการก่อสร้างโครงการในคร้ังต่อไป

BI4: หากผู้รับเหมารายน้ีพบปัญหาด้านการเงนิ ฉันยินดทีี่จะช่วยเหลือโดยการจ่ายเงนิเพ่ิมเตมิ

3.3  การตรวจสอบเครือ่งมือวิจยั

คุณภาพของเคร่ืองมอืซ่ึงหมายถงึแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใช้ในการวิจัยน้ีได้ท�ำการตรวจสอบใน 2 ส่วน คอืการตรวจ

สอบความเที่ยงตรง  (Validity) และความหน้าเช่ือถอื (Reliability) ของเคร่ืองมอื ความเที่ยงตรงแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ประกอบ

ด้วย ความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) ของแบบสอบถามใน

การวิจัยน้ีใช้การตรวจสอบเชิงเน้ือหาและโครงสร้างโดยใช้ผู้เช่ียวชาญ (Experts) จ�ำนวน 3 คน ในการตรวจสอบแบบสอบถาม โดยที่

ผู้เช่ียวชาญทั้ง 3 คนน้ี เป็นบุคคลที่มีความเช่ียวชาญด้านงานวิจัยเชิงส�ำรวจและมีความเช่ียวชาญทางด้านการจัดการงานก่อสร้าง 

โดยเฉพาะด้านคุณภาพงานก่อสร้างจากผลการตรวจสอบโดยผู้เช่ียวชาญทั้ง 3 คน ผู้วิจัยได้น�ำข้อเสนอแนะทั้งหมดจาก 

ผู้เช่ียวชาญทั้ง 3 คน มาแก้ไขและปรับปรงุแบบสอบถามจากน้ันได้น�ำกลับไปให้ผู้เช่ียวชาญทั้ง 3 คน ตรวจสอบอกีคร้ัง ผลที่ได้เป็น

เอกฉันทผู้์เช่ียวชาญทั้ง 3 คน ให้ความเหน็ว่าแบบสอบถามมคีวามเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาและเชิงโครงสร้างสามารถน�ำไปใช้ในการศกึษา

คร้ังน้ีได้ความน่าเช่ือถอื (Reliability) ของเคร่ืองมอืในงานวิจัย ได้จากการทดลองเกบ็ข้อมูลเบื้องต้น (Pilot Study) จากกลุ่มตวัอย่าง 

30 คน เพ่ือน�ำมาตรวจสอบความน่าเช่ือถอืของแบบสอบถามในส่วนของคุณภาพงานก่อสร้าง (Service Quality: SQ)รวม23 ค�ำถาม 

ทั้งด้านความคาดหวัง (Expected Quality) และด้านการรับรู้  (Perceived Quality) ที่ผู้วิจัยจัดเตรียมไว้ลงไปในโปรแกรมวิเคราะห์

สถติสิ�ำเรจ็รปู ได้ค่า Cronbach's Alpha เทา่กบั 0.932 และ 0.940ตามล�ำดบั  ซ่ึงมากกว่า 0.7 ถอืว่าแบบสอบถามมคีวามน่าถอื 

[9] ในส่วนของข้อค�ำถามด้านความพึงพอใจของเจ้าของโครงการ (Owner Satisfaction: SAT) 3 ค�ำถามและพฤตกิรรมความตั้งใจ

(Behavioral Intention: BI) 3 ค�ำถาม ได้ค่า Cronbach's Alpha เทา่กบั 0.818  และ 0.801 ตามล�ำดบั ซ่ึงมากกว่า 0.7 ถอืว่า

แบบสอบถามมคีวามน่าถอืเช่นกนั [9] ดงัน้ันข้อค�ำถามในแบบสอบถามน้ี สามารถใช้เกบ็ข้อมูลได้มคีวามเที่ยงตรงและเช่ือถอืได้

3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มูล

การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาทศันคติด้านความพึงพอใจ จากกลุ่มตัวอย่างเจ้าของโครงการก่อสร้าง ที่มีประสบการณ์ว่าจ้างผู้รับ

เหมาในพ้ืนที่ต่างจังหวัดมาแล้วไม่น้อยกว่าหน่ึงโครงการ โดยขอบเขตของกลุ่มตวัอย่างที่ศกึษาครอบคลุมพ้ืนที่โครงการก่อสร้างใน

เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ประกอบด้วยจังหวัดขอนแก่น มหาสารคาม ร้อยเอด็ กาฬสนิธุ ์ขอบเขตด้านเวลาใน

การศกึษางานวิจัยน้ี มรีะยะเวลา 5 เดอืน ระหว่างเดอืนตลุาคม 2557 – กุมภาพันธ ์2558 แบบสอบถามได้ถูกส่งออกไปเพ่ือถาม

กลุ่มตวัอย่างเป้าหมาย 300 ฉบบั และได้รับการตอบกลับมา 132 ฉบบั คิดเป็น 44% 

3.5  การสรา้งแบบจ�ำลอง

การสร้างแบบจ�ำลองเร่ิมต้นด้วยการท�ำการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส�ำรวจ (Exploratory Factor Analysis) จากข้อมูลผู้ตอบ

แบบสอบถาม ในส่วนของข้อค�ำถามด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 23 ค�ำถาม (SQ1-SQ23) มาก�ำหนดเป็นตวัแปร 

(Variables) เพ่ือที่จะท�ำการจัดกลุ่มตวัแปรที่มผีลการวิเคราะห์ใกล้เคียงให้อยู่กลุ่มเดยีวกนัโดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์สถติสิ�ำเรจ็รปู 

กลุ่มตัวแปรน้ีถูกเรียกว่าปัจจัยหรือองค์ประกอบ (Factors) หรือด้าน (Dimensions) จากน้ัน จึงมาท�ำการสร้างแบบจ�ำลองการ 
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ของผูร้บัเหมาก่อสรา้งต่างจงัหวดัในโครงการก่อสรา้ง
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วัด (Measurement Model) ซ่ึงท�ำหน้าที่ วัดค่าผลเชิงสถิติและยืนยันการวิเคราะห์น้ัน ว่ามีการจัดกลุ่มตัวแปรเป็นปัจจัยได้รูป 

สะนิด (Model Fit) สมบูรณ์ดีหรือไม่โดยใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รูป ต่อมาเป็นการสร้างแบบจ�ำลองการวัดล�ำดับที่ 2 ซ่ึงหมายถึง  

แบบจ�ำลองที่ยืนยันว่ากลุ่มตวัแปรที่ได้จัดกลุ่มเป็นปัจจัยไปแล้วน้ัน สามารถแทนด้วยปัจจัยอกีล�ำดบัซ่ึงเป็นตวัแทนหรือตวัแปรแผง 

(Latent Variable) ของกลุ่มปัจจัยน้ันได้รปูสะนิดด ี(Model Fit) หรือไม่ ในขั้นตอนน้ีผู้วิจัยจะท�ำการจัดกลุ่มปัจจัยทุกกลุ่มปัจจัย 

จากผลการวิเคราะห์แบบจ�ำลองการวัดล�ำดับที่ (1) แทนด้วยตัวแปรแผง (ตัวแปรเดียว) ที่ตั้งช่ือว่า “คุณภาพการบริการ”  

(Service Quality: SQ) ขั้นตอนสดุท้าย คือการสร้างแบบจ�ำลองเชิงโครงสร้าง (Structural Model) ท�ำหน้าที่ แสดงอทิธิพล 

(Influence) ระหว่างปัจจัย (Factors) หรือตวัแปรแผง (Latent Variables) ที่ส่งผล (Effect) ถงึปัจจัยอื่นๆ ในแบบจ�ำลอง

4.    ผลการวิจยั

จากการเกบ็ข้อมูลแบบสอบถามเจ้าของโครงการก่อสร้างที่เคยว่าจ้างผู้รับเหมาในเขตพ้ืนที่ต่างจังหวัด ทั้งหมด 132 ฉบบั ได้

ผลดงัน้ี

4.1 ผลขอ้มูลเชิงบรรยาย

ตารางที ่2 คุณลักษณะของข้อมูลเชิงบรรยาย

คุณลักษณะของข้อมูล จำ�นวน Percentage (%)

สถานะผู้ตอบแบบสอบถาม

-	 เจ้าของโครงการ 92 69.7%

-	 ที่ปรึกษา/ตวัแทนเจ้าของโครงการ 40 30.3%

ประเภทโครงการก่อสร้าง

-	 บ้านเดี่ยว 61 46.2%

-	 ทาวน์เฮ้าส/์อาคารพาณชิย์ 23 17.4%

-	 ส�ำนักงาน 15 11.4%

-	 โรงงาน/โกดงั 16 12.1%

-	 อพาร์ทเม้นต์ 10 7.6%

-	 อื่นๆ 7 5.3%

ลักษณะสัญญาจ้างเหมา

-	 ผู้รับเหมารับงานก่อสร้างเทา่น้ัน 86 65.2%

-	 ผู้รับเหมารับทั้งงานออกแบบและการก่อสร้าง 46 34.8%

มูลค่าโครงการก่อสร้าง

-	 น้อยกว่า 1 ล้านบาท 19 14.4%

-	 1-3 ล้านบาท 50 37.9%

-	 3-6 ล้านบาท 37 28.0%

-	 6-10 ล้านบาท 19 14.4%

-	 มากกว่า 10 ล้านบาท 7 5.3%
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4.2    ผลการสรา้งแบบจ�ำลอง

4.2.1 ผลการวิเคราะหปั์จจยัเชิงส�ำรวจ

  จากการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส�ำรวจ )Exploratory Factor Analysis: EFA) ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม ในส่วนของข้อค�ำถาม

ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 23 ข้อ (SQ1-SQ23) มาก�ำหนดเป็นตวัแปร )Variables) เพ่ือที่จะท�ำการจัดกลุ่ม

ตวัแปรที่มผีลการวิเคราะห์ใกล้เคียงให้อยู่กลุ่มเดยีวกนั โดยกลุ่มตวัแปรน้ีถูกเรียกว่าปัจจัยหรือองค์ประกอบ (Factors) หรือ ด้าน 

(Dimensions) การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส�ำรวจในงานวิจัยน้ี ใช้เทคนิคการหมุนแกนแบบ Varimax ในการจัดกลุ่มตัวแปร ผลการ

วิเคราะห์พบว่า ตวัแปรที่ได้ค่าน�ำหนัก (Factor Loading) ต่าง ๆ ได้ถูกจัดกลุ่มเป็น 3 กลุ่มปัจจัยตามค่าน�ำ้หนัก ปัจจัยกลุ่มที่ 1 

ประกอบด้วยตวัแปร SQ7, SQ18, SQ6, SQ9, SQ21, SQ19, SQ17, SQ22, SQ23, และ SQ20 ปัจจัยกลุ่มที่ 2 ประกอบด้วย 

SQ10, SQ12, SQ11, SQ13, SQ14, SQ16, และ SQ8 กลุ่มปัจจัยที่ 3 ประกอบด้วย SQ3, SQ4, SQ5, SQ1, และ SQ2 โดยที่

ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0.943 (KMO>0.6) [10] และค่า Bartlett’s Test of Sphericity = 0.000 (Sig.) ดงัแสดง

ในตารางที่ 3 ผู้วิจัยได้ท�ำการตั้งช่ือกลุ่มปัจจัย โดยอ้างองิจากผลงานวิจัยของ Parasuraman et al. [5] ดงัน้ี กลุ่มปัจจัยที่ 1 ช่ือว่า 

“ปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้ สึกผู้รับบริการ” (Empathy) กลุ่มปัจจัยที่ 2 ช่ือว่า “ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ” 

(Responsiveness) และกลุ่มปัจจัยที่ 3 ช่ือว่า “ปัจจัยด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ” (Tangibles) ตามล�ำดบั จากน้ันท�ำการ

ตรวจสอบค่าความน่าช่ือถอื )Reliability) [9] ของข้อมูลทั้งหมดทุกปัจจัย ได้ค่า Cronbach's Alpha เทา่กบั 0.953 โดยแยกแต่ละ

กลุ่มปัจจัย 1, 2, และ 3 ได้ค่า Cronbach’s Alpha เทา่กบั 0.932, 0.883 และ 0.808 ตามล�ำดบั

1-1 ���������������������������������������������������������������������������������_��� ������������.indd   15 12/4/2559   8:47:25



16

วิศวกรรมสารฉบับวิจัยและพัฒนา
ปีที่ 27 ฉบบัที่ 1 มกราคม-มนีาคม 2559                                         

การสรา้งแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสรา้งคุณภาพงานบริการ 
ของผูร้บัเหมาก่อสรา้งต่างจงัหวดัในโครงการก่อสรา้ง

กฤต โง้วธนสวุรรณ

ตารางที ่3  ค่าน�ำ้หนัก (Factor Loading) การวิเคราะห์ปัจจัยตามหัวข้อคุณภาพการบริการ

หัวข้อ
กลุ่มปัจจัย

Cronbach's Alpha (α)
1 2 3

SQ7 0.745 0.165 0.237

0.932

0.953

SQ18 0.73 0.156 0.267

SQ6 0.693 0.198 0.335

SQ15 0.678 0.365 0.255

SQ9 0.675 0.349 0.206

SQ21 0.661 0.328 0.277

SQ19 0.653 0.298 0.261

SQ17 0.637 0.344 0.135

SQ22 0.63 0.381 0.42

SQ23 0.609 0.32 0.149

SQ20 0.582 0.469 0

SQ10 0.232 0.747 0.297

0.883

SQ12 0.249 0.727 0.228

SQ11 0.229 0.718 0.263

SQ13 0.364 0.641 0.235

SQ14 0.512 0.584 0.184

SQ16 0.422 0.505 0.143

SQ8 0.474 0.502 0.244

SQ3 0.344 0.159 0.717

0.808

SQ4 -0.052 0.374 0.711

SQ5 0.312 0.279 0.704

SQ1 0.413 0.111 0.575

SQ2 0.43 0.223 0.532

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0.943 (KMO>0.5), p-value = 0.000 (Sig.)

2.2.2 แบบจ�ำลองการวดัอนัดบัที ่1 

  แบบจ�ำลองการวัด (Measurement Model) [7] ท�ำหน้าที่ วัดค่าผลเชิงสถติแิละยืนยันการวิเคราะห์น้ัน ว่ามกีารจัดกลุ่มตวั 

แปรเป็นปัจจัยได้รปูสะนิด (Model Fit) สมบูรณด์หีรือไม่ ซ่ึงแบบจ�ำลองการวัดกค็ือการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน (Confirmatory 

Factor Analysis: CFA) น้ันเอง [7] ในงานวิจัยน้ี แบบจ�ำลองการวัดอนัดบัที่ 1 (1st Order Measurement Model) ซ่ึงเป็นการ
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วิเคราะห์เพ่ือยืนยันว่าการจัดกลุ่มตวัแปรที่ได้จัดเป็น 3 กลุ่มปัจจัย ประกอบด้วยปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้สกึผู้รับบริการ ปัจจัย

ด้านการตอบสนองความต้องการ และปัจจัยด้านความเป็นรปูธรรมของบริการน้ันได้รปูสะนิด (Model Fit) สมบูรณ ์ผลการวิเคราะห์

พบว่า แบบจ�ำลองยังไม่ได้รปูสะนิด (Not Fit) จึงมคีวามจ�ำเป็นต้องปรับปรงุแบบจ�ำลอง จากการพิจารณาค่า MI (Modification 

Indices) พบว่า มตีวัแปรบ้างคู่ในแบบจ�ำลอง ที่ให้ผลการวิเคราะห์ที่สมัพันธก์นัอยู่ ผู้วิจัยจึงใช้วิธเีลือกตดัตวัแปรที่ให้ผลซ�ำ้ซ้อนกนั

บ้างตวัออก ผลที่ได้ท�ำให้แบบจ�ำลองได้รปูสะนิดสมบูรณด์ ีChi-square = 131.743, df = 116, p = .151 (>.05), CMIN/DF 

= 1.136, GFI = .896, RMSEA = .032 (<.08) [11] ผลการวิเคราะห์แบบจ�ำลองการวัดล�ำดบัที่ 1 ดงัแสดงในรปูที่ 3
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2.2.2 แบบจําลองการวดัอนัดบัท่ี 1  

แบบจาํลองการวัด (Measurement Model) [7] ทาํหน้าที่ วัดค่าผลเชิงสถิติและยืนยันการวิเคราะห์นั้น ว่ามีการจัดกลุ่มตัว

แปรเป็นปัจจัยได้รปูสะนิด (Model Fit) สมบูรณด์หีรือไม่ ซึ่งแบบจาํลองการวัดกค็อืการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน (Confirmatory 

Factor Analysis: CFA) นั้นเอง [7] ในงานวิจัยนี้  แบบจาํลองการวัดอนัดับที่ 1 (1st Order Measurement Model) ซึ่งเป็นการ

วิเคราะห์เพ่ือยืนยันว่าการจัดกลุ่มตวัแปรที่ได้จัดเป็น 3 กลุ่มปัจจัย ประกอบด้วยปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้สกึผู้รับบริการ ปัจจัย

ด้านการตอบสนองความต้องการ และปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการนั้นได้รูปสะนิด (Model Fit) สมบูรณ์ ผลการ

วิเคราะห์พบว่า แบบจาํลองยังไม่ได้รูปสะนิด (Not Fit) จึงมีความจาํเป็นต้องปรับปรุงแบบจาํลอง จากการพิจารณาค่า MI 

(Modification Indices) พบว่า มตีวัแปรบ้างคู่ในแบบจาํลอง ที่ให้ผลการวิเคราะห์ที่สมัพันธก์นัอยู่ ผู้วิจัยจึงใช้วิธเีลือกตัดตัวแปร

ที่ให้ผลซํา้ซ้อนกนับ้างตัวออก ผลที่ได้ทาํให้แบบจาํลองได้รูปสะนิดสมบูรณ์ดี Chi-square = 131.743, df = 116, p = .151 

(>.05), CMIN/DF = 1.136, GFI = .896, RMSEA = .032  (<.08) [11] ผลการวิเคราะห์แบบจาํลองการวัดลาํดับที่ 1 ดัง

แสดงในรปูที่ 3 
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รูปท่ี 3 แบบจาํลองการวัดอนัดบัที่ 1 
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รูปที ่3 แบบจ�ำลองการวัดอนัดบัที่ 1

4.2.3 แบบจ�ำลองการวดัอนัดบัที ่2 

  แบบจ�ำลองการวัดอนัดบัที่ 2 (2nd Order Measurement Model) [7] หมายถงึ แบบจ�ำลองที่ยืนยันว่ากลุ่มตวัแปรที่ได้จัด

กลุ่มเป็นปัจจัยไปแล้วน้ัน สามารถแทนด้วยปัจจัยอกีล�ำดบั ซ่ึงเป็นตวัแทนหรือตวัแปรแผง (Latent Variable) ของกลุ่มปัจจัยน้ัน

ได้รปูสะนิดด ี(Model Fit) หรือไม่ [7] ผู้วิจัยได้ท�ำการจัดกลุ่มปัจจัยทั้ง 3 กลุ่มปัจจัย (จากผลการวิเคราะห์แบบจ�ำลองการวัดอนัดบั

ที่ 1) ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้สกึผู้รับบริการ ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ และปัจจัยด้านความเป็น

รปูธรรมของบริการ แทนด้วยตวัแปรแผง (เพียงตวัเดยีว) ที่ตั้งช่ือว่า “คุณภาพการบริการ” (Service Quality: SQ) จากการวิเคราะห์ 
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ผลที่ได้ท�ำให้แบบจ�ำลองได้รปูสะนิดสมบูรณด์ ีChi-square = 131.743, df = 116, p = .151 (>.05), CMIN/DF = 1.136, 

GFI = .896, RMSEA = .032 (<.08) [11] ผลการวิเคราะห์แบบจ�ำลองการวัดอนัดบัที่ 2 ดงัแสดงในรปูที่ 4
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4.2.3 แบบจําลองการวดัอนัดบัท่ี 2  

แบบจาํลองการวัดอนัดับที่ 2 (2nd Order Measurement Model) [7] หมายถึง  แบบจาํลองที่ยืนยันว่ากลุ่มตัวแปรที่ได้จัด

กลุ่มเป็นปัจจัยไปแล้วนั้น สามารถแทนด้วยปัจจัยอกีลาํดบั ซึ่งเป็นตวัแทนหรือตัวแปรแผง (Latent Variable) ของกลุ่มปัจจัยนั้น

ได้รูปสะนิดดี (Model Fit) หรือไม่ [7] ผู้วิจัยได้ทาํการจัดกลุ่มปัจจัยทั้ง 3 กลุ่มปัจจัย (จากผลการวิเคราะห์แบบจาํลองการวัด

อนัดับที่ 1) ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้สกึผู้รับบริการ ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ และปัจจัยด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการ แทนด้วยตัวแปรแผง (เพียงตัวเดียว) ที่ตั้งช่ือว่า “คุณภาพการบริการ” (Service Quality: SQ) 

จากการวิเคราะห์ ผลที่ได้ทาํให้แบบจาํลองได้รูปสะนิดสมบูรณ์ดี Chi-square = 131.743, df = 116, p = .151 (>.05), 

CMIN/DF = 1.136, GFI = .896, RMSEA = .032  (<.08)  [11] ผลการวิเคราะห์แบบจาํลองการวัดอนัดับที่ 2 ดังแสดงใน

รปูที่ 4 
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รูปท่ี 4 แบบจาํลองการวัดอนัดบัที่ 2 
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รูปที ่4 แบบจ�ำลองการวัดอนัดบัที่ 2

4.2.4 แบบจ�ำลองเชิงโครงสรา้ง

  แบบจ�ำลองเชิงโครงสร้าง (Structural Model) ท�ำหน้าที่ แสดงอทิธพิล (Influence) ระหว่างปัจจัย (Factors) หรือตวัแปร

แผง (Latent Variables) ที่ส่งผล/อทิธพิลถงึปัจจัยอื่นๆ [7] จากข้อมูลเชิงประจักษ์ที่เกบ็มาจากกลุ่มตวัอย่าง โดยน�ำมาเปรียบเทยีบ

กบัแบบจ�ำลองที่ได้ศกึษาแนวคิดไว้แล้ว (Conceptual Model) ว่าแบบจ�ำลองเชิงโครงสร้างน้ีได้รปูสะนิดด ี(Model Fit) หรือไม่ [7] 

ในงานขั้นตอนน้ี ผู้วิจัยได้สร้างตวัแปรแผงขึ้นมา 2 ตวั คือความพึงพอใจ (Owner Satisfaction: SAT) และ พฤตกิรรมความตั้งใจ 

(Behavioral Intention: BI) จากการวิเคราะห์ ผลที่ได้ท�ำให้แบบจ�ำลองได้รปูสะนิดสมบูรณด์ ีChi-square = 259.656, df = 224, 

p = .051 (>.05), CMIN/DF = 1.159, GFI = .859, RMSEA = .035 (<.08) [11] ผลการวิเคราะห์แบบจ�ำลองเชิงโครงสร้าง 

ดงัแสดงในรปูที่ 5
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4.2.4 แบบจําลองเชิงโครงสรา้ง 

แบบจาํลองเชิงโครงสร้าง (Structural Model) ทาํหน้าที่ แสดงอทิธพิล (Influence) ระหว่างปัจจัย (Factors) หรือตัวแปร

แผง (Latent Variables) ที่ส่งผล/อิทธิพลถึงปัจจัยอื่นๆ [7] จากข้อมูลเชิงประจักษ์ที่เกบ็มาจากกลุ่มตัวอย่าง โดยนาํมา

เปรียบเทยีบกบัแบบจาํลองที่ได้ศึกษาแนวคิดไว้แล้ว (Conceptual Model) ว่าแบบจาํลองเชิงโครงสร้างนี้ ได้รูปสะนิดดี (Model 

Fit) หรือไม่ [7] ในงานขั้นตอนนี้  ผู้วิจัยได้สร้างตัวแปรแผงขึ้นมา 2 ตัว คือความพึงพอใจ (Owner Satisfaction: SAT) และ 

พฤตกิรรมความตั้งใจ (Behavioral Intention: BI) จากการวิเคราะห์ ผลที่ได้ทาํให้แบบจาํลองได้รูปสะนิดสมบูรณ์ด ีChi-square 

= 259.656, df = 224, p = .051 (>.05), CMIN/DF = 1.159, GFI = .859, RMSEA = .035 (<.08)  [11] ผลการ

วิเคราะห์แบบจาํลองเชิงโครงสร้าง ดงัแสดงในรปูที่ 5 
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รูปท่ี 5 แบบจาํลองเชงิโครงสร้าง 

 

5. สรุปและวิจารณผ์ล (Conclusions and Recommendations) 

งานวิจัยนี้  ได้ทาํการศึกษาปัจจัยหรือองคป์ระกอบ ของคุณภาพงานบริการ ในงานก่อสร้างของผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด 

ที่ส่งผลหรือมอีทิธพิลต่อความพึงพอใจของเจ้าของโครงการ และส่งผลต่อไปยังพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการคร้ังต่อไป 

ได้ผลดงัที่แสดงในหัวข้อ 4.2.1 และตารางที่ 3 จากนั้นได้สร้างแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างใช้อธบิายพฤติกรรมของคุณภาพ
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รูปที ่5 แบบจ�ำลองเชิงโครงสร้าง

5.   สรุปและวิจารณผ์ล (Conclusions and Recommendations)

งานวิจัยน้ี ได้ท�ำการศกึษาปัจจัยหรือองค์ประกอบ ของคุณภาพงานบริการ ในงานก่อสร้างของผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด 

ที่ส่งผลหรือมอีทิธพิลต่อความพึงพอใจของเจ้าของโครงการ และส่งผลต่อไปยังพฤตกิรรมความตั้งใจในการใช้บริการคร้ังต่อไป ได้

ผลดงัที่แสดงในหัวข้อ 4.2.1 และตารางที่ 3 จากน้ันได้สร้างแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้างใช้อธบิายพฤตกิรรมของคุณภาพงาน

บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความตั้งใจของเจ้าของโครงการก่อสร้างจากผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัดได้ ดงัแสดงในรปูที่ 

5 จากผลการวิเคราะห์แบบจ�ำลองเชิงโครงสร้างน้ี ได้ค่าตัวเลขแสดงอทิธพิลในส่วนต่างๆ สามารถน�ำมาอธบิายผลวิจัย พบว่า 

คุณภาพการบริการ มอีทิธพิล (0.56) ต่อความพึงพอใจของเจ้าของโครงการก่อสร้างอย่างมนัียส�ำคัญ (ยอมรับ H1) และความ

พึงพอใจของเจ้าของโครงการ มอีทิธพิล (0.92) ต่อพฤตกิรรมความตั้งใจในการใช้บริการคร้ังต่อไปอย่างมนัียส�ำคญั (ยอมรับ H3) 

ในส่วนคุณภาพงานบริการ มอีทิธพิล (0.03) อย่างไม่มนัียส�ำคญั (ปฏเิสธ H3) หรืออาจกล่าวได้ว่า คุณภาพงานบริการไม่มอีทิธพิล

โดยตรง ต่อพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการคร้ังต่อไปของเจ้าของโครงการก่อสร้าง พฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการ

คร้ังต่อน้ี จะเกดิขึ้นได้น้ัน เจ้าของโครงการจะต้องมคีวามพึงพอใจเสยีก่อน โดยที่ความพึงพอใจของเจ้าของโครงการจะเกดิขึ้นได้ 

กจ็ากคุณภาพการบริการที่ดขีองผู้รับเหมา ซ่ึงคุณภาพการบริการน้ี ประกอบด้วย 3 ปัจจัย คือ (1) ปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้สกึ

ผู้รับบริการ (1.01) (2) ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ (0.86) และ (3) ปัจจัยด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ (0.85) 

ตามล�ำดบั โดยที่ในส่วนของปัจจัยด้านการเข้าใจความรู้สกึผู้รับบริการน้ัน การเกบ็ความเรียบร้อยของงานได้เป็นอย่างด ีพร้อมส่ง

มอบ (SQ22 = 0.85) เป็นสิ่งที่เจ้าของโครงการให้ความส�ำคัญมากที่สดุ รองลงมา คือ การป้องกนัความเสยีหายต่องานที่ด�ำเนิน
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การสรา้งแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสรา้งคุณภาพงานบริการ 
ของผูร้บัเหมาก่อสรา้งต่างจงัหวดัในโครงการก่อสรา้ง

กฤต โง้วธนสวุรรณ

การแล้วเสรจ็ (SQ21 = 0.79) ในส่วนของปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการน้ัน พฤตกิรรมของคนงานที่สร้างความมั่นใจใน

การท�ำงาน (SQ14 =0.78) เป็นสิ่งที่เจ้าของโครงการให้ความส�ำคัญมากที่สดุ รองลงมา คือ การยินดีให้การช่วยเหลือเจ้าของ

โครงการเพ่ิมเตมินอกเหนือจากข้อตกลง (SQ13 = 0.77) และในส่วนของปัจจัยด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการน้ัน เจ้าของ

โครงการให้ความส�ำคัญกบัการที่เอกสารมรีายละเอยีดครบถ้วน มกีารจัดระบบเป็นอย่างด ีมากที่สดุ (SQ5 = 0.73) รองลงมาคือ 

จ�ำนวนคนงานที่เพียงพอและมทีกัษะที่เหมาะสมกบังานที่ได้รับ และมกีารจัดเกบ็วัสดุ อปุกรณเ์ป็นอย่างดไีม่กดีขวางการท�ำงานและ

หม่ันดูแลความสะอาดของหน้างาน (SQ2, SQ3 = 0.71) จากที่กล่าวมาน้ี สามารถน�ำผลที่ได้น้ี ไปก�ำหนดเป็นกลยุทธใ์นการปรับปรงุ

คุณภาพการบริการในงานก่อสร้างของผู้รับเหมาต่างจังหวัด (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประเทศไทย) เพ่ือให้เกดิความย่ังยืนใน

ธุรกจิก่อสร้างได้ต่อไป ผู้วิจัยท�ำการสรปุแบบเชิงสาเหตคุุณภาพงานบริการของผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัดได้ ดงัแสดงในรปูที่ 6
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รูปที ่6 แบบจ�ำลองเชิงสาเหตคุุณภาพงานบริการของผู้รับเหมาก่อสร้างต่างจังหวัด 

(Causal Model for Service Quality of Provincial Contractors)

ข้อจ�ำกดัของงานวิจัยน้ีประกอบด้วย 2 ประการ ประการแรก กล่าวคือ สบืเนืองจากข้อจ�ำกดัด้านเวลาและด้านพ้ืนที่การเกบ็

ข้อมูล งานวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาในกลุ่มตัวอย่างพ้ืนที่ภาคอื่นๆ ของประเทศไทย ซ่ึงอาจให้ผลลัพธท์ี่แตกต่างกนัได้ อกี

ประการหน่ึง คือ กลุ่มตวัอย่างที่เกบ็ข้อมูล ส่วนใหญ่เป็นตวัแทนของข้อมูลโครงการขนาดกลางและเลก็ (Small and Medium) ที่มี

มูลค่าโครงการไม่สงูนัก ในการวิจัยคร้ังต่อไปอาจมีการศกึษาเพ่ิมเตมิไปสู่ กลุ่มตวัอย่างที่มมูีลค่าโครงการก่อสร้างที่สงูกว่าน้ีต่อไป 
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