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บทคัดยอ 

  งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ คนหาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอการใชบริการ

คอนกรีตผสมเสร็จดวยวิธีการทางสถิติ กรณีศึกษาหางหุนสวนจำกัด คอนกรีตผสมเสร็จแหงหนึ่งใน

จังหวัดพิษณุโลก สำหรับเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถามท่ีไดทำการออกแบบ

และสรางข้ึนมาโดยใชมาตราวัดของลิเคิรท กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนลูกคาจำนวน 120 

รายท่ีไดทำการสั่งซ้ือคอนกรีตผสมเสร็จในระหวางเดือน มกราคม ถึง มิถุนายน พ.ศ. 2560 ซ่ึงเปนไป

ตามขนาดของกลุมตัวอยางที่ยอมรับไดในงานวิจัยนี้โดยคำนวณจากสูตรของ ทาโร ยามาเน ที่ระดับ

ความเชื่อม่ัน 95% ขอมูลท้ังหมดท่ีไดเก็บรวมรวมมาจะถูกนำมาวิเคราะหผลทางสถิติเชิงพรรณนา ผล

การศึกษาวิจัยพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานราคาคอนกรีตผสมเสร็จมากที่สุด รองลงมาเปน

ดานผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จ และดานการสั่งซ้ือหรือสั่งจองคอนกรีตผสมเสร็จตามลำดับ ในขณะ

ท่ีดานการจัดสงคอนกรีต ลูกคาจะมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

คำสำคัญ:  ความพึงพอใจของลูกคา, แบบสอบถาม, คอนกรีตผสมเสร็จ 
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Abstract 

  The aims of this research were to investigate the level of customer satisfaction 

affecting ready-mixed concrete service by using statistical approach: a case study of a 

ready-mixed concrete company in Phitsanulok province. The questionnaires used to 

collect the data were designed by using the Likert scale. The sample collected in this 

research was 120 customers who placed their orders for ready-mixed concrete from 

January to June in 2017. The acceptable sample size considered this work was 

calculated by using Taro Yamane’s formula with 95% confidence interval. The data 

collected were analyzed by using descriptive statistic. The results indicated that the 

highest level of customer satisfaction was the cost of ready-mixed concrete, the quality 

of ready-mixed concrete, placing orders or pre-ordering ready-mixed concrete, 

respectively. On the other hand, the lowest level of customer satisfaction was the 

service of ready-mixed concrete distribution to the customers. 

Keywords:  Customer satisfaction, Questionnaire, Mixed-concrete 

 

1. บทนำ  

 ปจจุบันธุรกิจอุตสาหกรรมกอสรางไดมีแนวโนมการขยายตัวเพ่ิมมากข้ึนตามภูมิภาคตางๆ ของ

ประเทศไทยจึงทำใหอุตสาหกรรมปูนซีเมนตเปนหนึ่งในอุตสาหกรรมพื้นฐานมีความสำคัญตอการ

พัฒนาเศรษฐกิจของประเทศตามไปดวย เมื่อปริมาณการกอสรางโครงสรางพื้นฐานมีคอนขางสูง 

ความตองการในการใชวัสดุจึงมีความตองการท่ีสูงข้ึนเชนกัน รวมถึงคอนกรีตซ่ึงถือวาเปนวัสดุกอสราง

หลักที่นิยมนำมาใชในการกอสรางตางๆ เปนจำนวนมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งคอนกรีตผสมเสร็จนับวา

เปนอุตสาหกรรมคอนกรีตอีกประเภทหนึ่งที่เขามามีบทบาทสำคัญตอธุรกิจกอสรางและไดรับความ

นิยมอยางตอเนื่องในปจจุบัน (ฆนนัช พระพุทธคุณ และ ธีรเดช วุฒิพรพันธ, 2554) ท้ังธุรกิจขนาดเล็ก

ไปจนถึงธุรกิจขนาดใหญ เนื่องจากคอนกรีตผสมเสร็จเปนคอนกรีตที่ผสมเรียบรอยมาจากโรงงาน มี

ความสะดวกรวดเร็วในการทำงานและประหยัดตนทุนมากกวาการผสมคอนกรีตดวยแรงงานคน 

ตลอดจนสามารถกำหนดปริมาณในการใชปูนไดอยางถูกตองแนนอน (รัฐศวรรธน และคณะ, 2558) 

 หางหุนสวนจำกัด (หจก.) คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา เปนโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จขนาด

ยอมในเขตจังหวัดพิษณุโลก มีพนักงานประมาณ 17 คน มีรถโมคอนกรีตผสมเสร็จจำนวน 7 คัน 

ใหบริการคอนกรีตกับลูกคาหลายประเภท เชน คอนกรีตผสมเสร็จที่ใชในการหลอเสา-หลอคาน 
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คอนกรีตเทพื้น คอนกรีตทำถนน เปนตน อยางไรก็ตามในปจจุบันมีโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จเกิดข้ึน

หลายโรงงานในเขตพ้ืนท่ีเดียวกันและในเขตพ้ืนท่ีใกลเคียงท้ังบริษัทปูนท่ีมีขนาดเล็กไปจนถึงบริษัทปูน

ที่มีขนาดใหญ แตละบริษัทมีการแขงขันที่สูงเพื่อความอยูรอดและความตองการเติบโตทางธุรกิจ 

ประกอบกับลูกคาในปจจุบันมีความคาดหวังในดานคุณภาพคอนกรีตผสมเสร็จและดานการบริการ

เพ่ิมมากข้ึน คุณภาพของคอนกรีตผสมเสร็จจะตองเปนไปตามมาตรฐานของวิศวกร ผูรับเหมากอสราง 

หรือผูควบคุมงานดวย อีกท้ังในปจจุบัน หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา เริ่มประสบปญหาลูกคาท่ี

เขามาใชบริการมีจำนวนลดลงและยังไมทราบถึงสาเหตุท่ีแนชัด 

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของโดยสรุปพบวา มีงานวิจัยที่ไดทำการศึกษาพฤติกรรม

หรือความพึงพอใจการใชคอนกรีตผสมเสร็จของลูกคาหลายงานวิจัย (ธนภูมิ จงเจริญ, 2559 และ 

นงคคราญ เผาตะใจ, 2556) สำหรับเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลสวนใหญจะเปนแบบสอบถาม 

(Questionnaire) (ธนภูมิ จงเจริญ, 2559; เกศรา จนัทรจรัสสุข, 2555; ปกรณ เจริญเวช, 2554; นงค

คราญ เผาตะใจ, 2556 และ ดำรงค ศิริเขต, 2554) ในดานการวิเคราะหผลทางสถิติจะมีทั้งการใช

สถิติเชิงพรรณนา (ประกอบดวย คาเฉลี่ย คาความถี่ คารอยละ และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) (เกศ

รา จันทรจรัสสุข, 2555; ปกรณ เจริญเวช, 2554 และ นงคคราญ เผาตะใจ, 2556) และการใชสถิติ

เชิงอนุมาณ เชน การวิเคราะหไคสแควร (Chi–Square) (ธนภูมิ จงเจริญ, 2559; เกศรา จันทรจรัสสุข

, 2555) การวิเคราะห t-test (ธนภูมิ จงเจริญ, 2559) การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) (ธน

ภูมิ จงเจริญ, 2559) เปนตน 

 ดังนั้นงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ คนหาระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบันในการใช

บริการคอนกรีตผสมเสร็จและวิเคราะหจุดเดนจุดดอยของบริษัทกรณีศึกษาดวยวิธีการทางสถิติ ซ่ึงผล

การศึกษาวิจัยที่ไดจะเปนแนวทางหนึ่งในการนำไปปรับปรุงพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการของ 

หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษาใหมีคุณภาพและมาตรฐานสูงข้ึน สามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคาใหไดมากท่ีสุด ตลอดจนสามารถแขงขันกับคูแขงในตลาดไดในระยะยาว 

 

2. วัตถุประสงคการวิจัย 

 เพื ่อนำเสนอวิธีคนหาระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบันในการใชบริการคอนกรีต

ผสมเสร็จและวิเคราะหจุดเดนจุดดอยของบริษัทกรณีศึกษาดวยวิธีการทางสถิติ 
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3. วิธีดำเนินการวิจัย 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

   กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาคนควาในครั้งนี้เปนลูกคาที่ใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จของ หจก. 

คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษาในเขตจังหวัดพิษณุโลกและในเขตพื้นที่ใกลเคียง ในชวงระหวางเดือน 

มกราคม–มิถุนายน พ.ศ. 2560 

 3.2 การคำนวณขนาดของกลุมตัวอยาง 

 เนื่องจากธรรมชาติของลูกคาหรือผูที ่เขามาใชบริการ/สั่งคอนกรีตผสมเสร็จของ หจก. 

คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา มีจำนวนไมมากในชวงระยะเวลาหลายปที่ผานมา อีกทั้งขอมูลตางๆ 

ของลูกคาท่ีผานมาบริษัทไมสามารถนำขอมูลดังกลาวมาเปดเผยได อยางไรก็ตามทาง หจก. คอนกรีต

ผสมเสร็จกรณีศึกษา ไดเปดเผยขอมูลเพียงจำนวนลูกคาในปท่ีผานมามีจำนวนประมาณ 120 ราย จึง

ทำใหในงานวิจัยนี้ไดกำหนดคาดังกลาวมาเปนจำนวนประชากรท่ีจะนำมาศึกษา 

 ขั้นตอนถัดมาเปนการคำนวณขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสมสำหรับการศึกษาวิจัยนี้ 

โดยใชสูตรคำนวณของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1967) ซึ่งกำหนดใหจำนวนประชากร (N) 

เทากับ 120 รายและใชคาความคลาดเคลื่อน (e) เทากับ 0.05 ดังนั้นขนาดกลุมตัวอยางที่เหมาะสม

อยางนอย (n) จะเทากับ 92 ราย ซ่ึงเปนจำนวนประชากรกลุมตัวอยางท่ียอมรับได 

 3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยและการวิเคราะหขอมูล 

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้คือ แบบสอบถาม ซึ่งถูกออกแบบและสรางขึ้นจาก

การศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี ่ยวของ (ธนภูมิ จงเจริญ, 2559; นงคคราญ เผาตะใจ, 

2556) โดยไดออกแบบเปน 3 สวน ประกอบดวย  

      สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลโดยทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน          ซ่ึงกำหนดใหเปนตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตน

ของงานวิจัย 

  สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ

คอนกรีตผสมเสร็จของ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา โดยขอคำถามจะประกอบไปดวยปจจัยท้ัง 

4 ดานคือ ดานการจัดสงคอนกรีตผสมเสร็จ ดานการสั่งซื้อ/จองคอนกรีตผสมเสร็จ ดานผลิตภัณฑ

คอนกรีตผสมเสร็จ และดานราคาคอนกรีตผสมเสร็จ ซ่ึงปจจัยดังกลาวไดถูกกำหนดใหเปนตัวแปรตาม

ของงานวิจัย 

  สำหรับการแปลผลความพึงพอใจของผูใชบริการจะใชมาตราวัดของลิเคิรท (Rensis A. 
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Likert, 1961) โดยงานวิจัยนี้ไดแบงคะแนนระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ ประกอบไปดวย 

ระดับ 5 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ระดับ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ระดับ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ระดับ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย 

และระดับ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด 

  สวนที่ 3 เปนคำถามปลายเปดที่ใหผูตอบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะเพิ่มเติม หลังจากนั้นแบบสอบถามที่ไดถูกออกแบบและสรางขึ้นมาไดถูกตรวจสอบ

โดยตรงจากที่ผู เชี ่ยวชาญและผูทรงคุณวุฒิของบริษัททำการพิจารณาและตรวจสอบเนื้อหาของ

แบบสอบถามใหครอบคลุมและเปนไปตามความตองการของบริษัทกอนนำไปใชงานจริงในการเก็บ

ขอมูลกับลูกคาตอไป 

 3.3 การเก็บรวบรวมแบบสอบถามและจำแนกแบบสอบถาม 

  หลังจากทำการออกแบบและตรวจสอบแบบสอบถามจากผูเชี่ยวชาญแลว ในขั้นตอนถัดมา

จะเปนการนำแบบสอบถามดังกลาวมาทำการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่เขามาใชบริการคอนกรีต

ของ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา ซึ่งในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ใดใชวิธีการแจกแบบสอบถามโดย

การไดติดตอประสานงานขอความรวมมือจากฝายขายและพนักงานขับรถขนสงปูนในการแจก

แบบสอบถามใหกับลูกคาประเมินในกรณีที่มีการสั่งซื้อจากลูกคาเขามา สำหรับระยะเวลาในการเก็บ

ขอมูลดวยแบบสอบถามจะนานประมาณ 6 เดือนโดยเริ่มแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาที่เขามาใช

บริการตั้งแตเดือนมกราคมไปจนถึงเดือนมิถุนายน เนื่องจากกลุมตัวอยางหรือลูกคาที่เขามาใชบริการ

คอนกรีตของ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา มีจำนวนไมมาก โดยสงแบบสอบถามไปทั้งหมด 

120 ชุดและทำการตรวจคะแนนและวิเคราะหผลในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560 

 จากการเก็บแบบสอบถามตลอดระยะเวลา 6 เดือนจะพบวา มีแบบสอบถามที่ถูกประเมิน

กลับมาจากลูกคาทั้งหมด 120 ชุด หลังจากนั้นแบบสอบถามทั้งหมดจะตองถูกนำมาจำแนกคัดกรอง

แบบสอบถามที่ไมสมบูรณซึ่งจะไมนำไปใชวิเคราะหผล ในงานวิจัยนี้มีหลักการคัดกรองแบบสอบถาม

ท่ีไมสมบูรณประกอบดวย แบบสอบถามท่ีกรอกขอมูลสวนตัวไมครบ  แบบสอบถามท่ีทำเครื่องหมาย

ชองมากที่สุดหรือนอยที่สุดทุกชอง แบบสอบถามที่ทำเครื่องหมายมากกวาหนึ่งชองในขอคำถาม

เดียวกัน และแบบสอบถามที่ทำเครื่องหมายไมครบทุกขอ ผลการคัดกรองแบบสอบถามทั้งหมด

จำนวน 120 ชุดดวยหลักเกณฑที่กำหนดขางตนพบวา มีแบบสอบถามที่สามารถนำมาใชวิเคราะห

ผลไดจำนวน 100 ชุด อยางไรก็ตามแบบสอบถามจำนวน 100 ชุดที่จะนำมาวิเคราะหผลยังมีจำนวน

มากกวา 92 ชุดที่ไดจากการคำนวนดวยวิธีการทาโร ยามาเน ซึ่งถือวาจำนวนแบบสอบถามที่ไดจาก
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กลุมตัวอยางในงานวิจัยนี้มีจำนวนมากเพียงพอตามหลักทางสถิติที่ระดับความความคลาดเคลื่อน 

0.05 

 3.3 การวิเคราะหขอมูล 

  หลังหลังจากที่ไดเก็บแบบสอบถามและทำการวิเคราะหจำแนกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณ

แลวจะเหลือแบบสอบถามท่ีสามารถนำมาใชวิเคราะหผลไดจำนวน 100 ชุด จากนั้นนำขอมูลที่ไดมา

ทำการวิเคราะหผลดวยวิธีการทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรสำเร็จรูปทางสถิติ SPSS ดังตอไปนี้ 

  (1) แบบสอบถามสวนที่ 1 เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ทำการ

วิเคราะหผลโดยใชการแจกแจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) และคาเฉลี่ย (Mean) 

  (2) แบบสอบถามสวนท่ี 2 เก่ียวกับความพึงพอใจการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 

ทำการวิเคราะหผลโดยใชการหาคาเฉลี่ย (Mean) และการหาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ซึ่งในการอภิปรายผลการวิจัยจะใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 0.8 และใช

เกณฑเฉลี่ยดังนี้ คาเฉลี่ยระหวาง 4.21–5.00 หมายถึง อยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยระหวาง 3.41–

4.20 หมายถึง อยูในระดับมาก คาเฉลี่ยระหวาง 2.61–3.40 หมายถึง อยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย

ระหวาง 1.81–2.60 หมายถึง อยูในระดับนอย และคาเฉลี่ยระหวาง 1.00–1.80 หมายถึง อยูในระดับ

นอยท่ีสุด (กัลยา วานิชยบัญชา, 2549) 

  หลังจากที่ไดทำการวิเคราะหผลดวยวิธีการทางสถิติเชิงพรรณนาโดยการใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรสำเร็จรูปทางสถิติ SPSS แลว ในขั้นตอนถัดมาจะทำการจำแนกตัวแปรตามทั้ง 4 ดานท่ี

เปนจุดเดนและจุดดอยของหางหุนสวนจำกัดกรณีศึกษา โดยใชหลักการวิเคราะหคาควอรไทล 

(Quartile) จากคาเฉลี่ยของแตละตัวแปรตามดวยโปรแกรมไมโครซอฟทเอกซเซล เนื่องจากตัวแปร

ตามในงานวิจัยนี้มีหลายดานและแตละดานมีคาเฉลี่ยที่ใกลเคียงกัน จึงทำใหไมสามารถสรุปจุดเดน

และจุดดอยไดเพียงขอใดขอใดขอหนึ่งเทานั้น โดยตัวแปรตามท่ีมีคาเฉลี่ยสูงและถูกจัดอยูในกลุมควอร

ไทลที่ 1 (Q1) จัดเปนกลุมตัวแปรตามที่เปนจุดเดน ขณะที่ตัวแปรตามที่มีคาเฉลี่ยต่ำและถูกจัดอยูใน

กลุมควอรไทลท่ี 4 (Q4) จะถูกจัดใหเปนกลุมตัวแปรตามท่ีเปนจุดดอย 

 

4. ผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยนี้ไดจำแนกเปน 2 สวน ประกอบดวย การวิเคราะหขอมูล

ทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ศึกษา และการวิเคราะหระดับความพึงพอใจตอการใชบริการของลูกคา 
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สำหรับรายละเอียดมีดังตอไปนี้ 

 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่ไดทำการเก็บขอมูลไดถูกจัดเปนตัวแปรอิสระหรือตัว

แปรตนที่จะทำการศึกษาในงานวจิัยนี้ ประกอบไปดวยปจจัย ดานเพศ ดานอายุ ดานระดับการศึกษา 

ดานประเภทของลูกคา และดานรายไดตอเดือนของลูกคา ซ่ึงในแตละปจจัยจะถูกทำการวิเคราะหดวย

สถิติเชิงพรรณนา โดยการแสดงคาความถ่ีและคารอยละของขอมูลในแตละปจจัย ดังแสดงในตารางท่ี 

1 

 

ตารางท่ี 1 แสดงคาความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามปจจัยของผูตอบแบบสอบถาม 

ปจจัย ระดับปจจัย ความถ่ี รอยละ 

1. เพศ 
ชาย 57 57.0 

หญิง 43 43.0 

2. อายตุารางท่ี 1 แสดง

คาความถ่ีและคารอยละ

ของกลุมตัวอยางจำแนก

ตามปจจยัของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ต่ำกวา 30 ป 7 7.0 

31 - 40 ป 40 40.0 

41 - 60 ป 50 50.0 

60 ปข้ึนไป 3 3.0 

3. ระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา 31 31.0 

มัธยมศึกษาตอนตน 35 35.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช 13 13.0 

อนุปริญญา/ปวส 8 8.0 

ปริญญาตร ี 10 10.0 

สูงกวาปริญญาตร ี 3 3.0 

4. ประเภทของลูกคา 

เจาของโครงการ 3 3.0 

เจาของบาน 54 54.0 

ผูรับเหมากอสราง 14 14.0 

วิศวกร 3 3.0 

ชางกอสราง 26 26.0 

5. รายไดตอเดอืน 

ต่ำกวา 15,000 บาท 46 46.0 

ตั้งแต 15,000 – 25,000 บาท 24 24.0 

ตั้งแต 25,000 – 35,000 บาท 13 13.0 

ตั้งแต 35,000 บาท ข้ึนไป 17 17.0 
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 จากตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง ปจจัยดานเพศพบวา 

ลูกคาท่ีใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จเปนเพศชาย 57 คน คิดเปนรอยละ 57.0% และเปนเพศหญิง 43 

คน คิดเปนรอยละ 43.0% ปจจัยดานอายุพบวา ลูกคาที่ใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จสวนใหญอยู

ในชวงอายุ 41 - 60 ป มากที่สุด จำนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 50.0% ขณะที่ลูกคาชวงอายุ 60 ป

ขึ้นไปจะใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จนอยที่สุดจำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 3.0% เทานั้น ปจจัยดาน

ระดับการศึกษาพบวา ลูกคาที่ใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จสวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา

ตอนตน จำนวน 35 คน คิดเปนรอยละ 35.0% อยางไรก็ตามลูกคาท่ีใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จท่ีจบ

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีมีจำนวนนอยที่สุด จำนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 3.0% เทานั้น 

ปจจัยในดานประเภทของลูกคาพบวา ลูกคาที่ใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จสวนใหญจะเปนเจาของ

บาน จำนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 54.0% ในขณะที่ลูกคาประเภทเจาของโครงการและวิศวกรใช

บริการคอนกรีตผสมเสร็จของบริษัทกรณีศึกษานอยท่ีสุด จำนวนอยางละ 3 คน คิดเปนรอยละ 3.0% 

และปจจัยในดานรายไดตอเดือนพบวา ลูกคาที่ใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จสวนใหญจะมีรายไดตอ

เดือนต่ำกวา 15,000 บาท จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 46.0% อยางไรก็ตามลูกคาจำนวนที่นอย

ที่สุดที่ใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จจะมีรายไดตอเดือนตั้งแต 35,000 บาทขึ้นไป จำนวน 17 คน คิด

เปนรอยละ 17.0% 

 4.2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจตอการใชบริการของลูกคา 

 การทดลองนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ ทำการคนหาระดับความพึงพอใจตอการใชบริการคอนกรีต

ผสมเสร็จของลูกคาในปจจุบัน การวิเคราะหระดับความพึงพอใจการใชบริการของลูกคาในงานวิจยันี้

จะพิจารณา 4 ดานประกอบดวย ดานการจัดสงคอนกรีต ดานการสั่งซื้อหรือจองคอนกรีตผสมเสร็จ 

ดานผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จ และดานราคาคอนกรีตผสมเสร็จ โดยทุกดานจัดเปนตัวแปรตาม

ของงานวิจัยนี ้ ซึ ่งรายละเอียดของแตละดานหลังจากทำการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา

ประกอบดวย คาเฉลี่ย ( X ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และคาควอไทลดังแสดงในตารางท่ี 2 

 จากตารางที่ 2 จะพบวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานการจัดสงคอนกรีตของ หจก. 

คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 3.87) นอกจากนี้ผลการวิเคราะหเปน

รายขอพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทั้งหมดโดยเรียงจากมากไปหานอย

ดังตอไปนี้ กริยาการแตงกายและความสุภาพของพนักงาน ( X = 3.93) ปริมาณคอนกรีตผสมเสร็จท่ี

จัดสงครบถวน ( X = 3.87) พนักงานปฏิบัติงานถูกตองแมนยำที่ตกลงกันไว ( X = 3.86) และการ

จัดสงรวดเร็ว/ตรงเวลาท่ีนัดหมาย ( X = 3.82) ตามลำดับ 
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 สำหรับความพึงพอใจของลูกคาในดานการสั ่งซื ้อ/จองคอนกรีตผสมเสร็จของ หจก. 

คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 3.95) นอกจากนี้ผลการวิเคราะหเปน

รายขอพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทั้งหมดโดยเรียงจากมากไปหานอย

ดังตอไปนี้ กริยามารยาทและความสุภาพของพนักงาน ( X = 4.00) ความรูเกี ่ยวกับคอนกรีตของ

พนักงาน ( X = 3.99) และความสะดวกในการติดตอ เชน โทรศัพทสั่ง เปนตน ( X = 3.88) ตามลำดับ 

 สำหรับความพึงพอใจของลูกคาในดานผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จของ หจก. คอนกรีต

ผสมเสร็จกรณีศึกษาโดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X =4.06) นอกจากนี้ผลการวิเคราะหเปนรายขอพบวา 

กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทั้งหมด โดยความนาเชื่อถือในตราสินคาคอนกรีต

ผสมเสร็จกรณีศึกษา ( X =4.13) มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม รองลงมาเปนการรับประกัน

คุณภาพสินคาและบริการหลังการขาย ( X =4.10) ในขณะที่ชนิดของผลิตภัณฑตรงตามที่สั่งไว ( X =

3.95) มีระดับความพึงพอใจต่ำท่ีสุดในกลุม 

 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะหทางสถิติและระดับความพึงพอใจของตัวแปรตามในแตละดาน 

ปจจัยหรือตัวแปรตามในดานตางๆ X  SD  
ระดับความพึง

พอใจ 
ควอรไทล 

1. ดานการจัดสงคอนกรีต     

1.1 การจัดสงรวดเร็วและตรงเวลาท่ีนัดหมาย 3.82 0.71 มาก Q4 

1.2 กริยาการแตงกายและความสภุาพของพนักงาน 3.93 0.65 มาก Q4 

1.3 ปริมาณคอนกรตีผสมเสร็จท่ีจดัสงครบถวน 3.87 0.72 มาก Q4 

1.4 พนักงานปฏิบัติงานถูกตองตามท่ีตกลงกันไว 3.86 0.65 มาก Q4 

รวม 3.87 0.68 มาก  

2. ดานการสั่งซื้อหรือสั่งจองคอนกรีตผสมเสรจ็     

2.1 ความสะดวกในการติดตอสั่งซือ้ 3.88 0.70 มาก Q4 

2.2 ความใสใจในบริการของพนักงาน 3.94 0.70 มาก Q3 

2.3 ความรูเก่ียวกับคอนกรตีของพนักงาน 3.99 0.67 มาก Q3 

2.4 กริยามารยาทและความสภุาพของพนักงาน 4.00 0.65 มาก Q2 

2.5 มีการแนะนำชนิดคอนกรตีใหลูกคาทราบ 3.98 0.66 มาก Q3 

รวม 3.95 0.67 มาก  
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ตารางท่ี 2 (ตอ) 

ปจจัยหรือตัวแปรตามในดานตางๆ X  SD  
ระดับความพึง

พอใจ 
ควอรไทล 

3. ดานผลติภณัฑคอนกรตีผสมเสร็จ     

3.1 ชนิดของผลิตภัณฑตรงตามท่ีตกลงไว 3.95 0.71 มาก Q3 

3.2 คอนกรีตมีคุณภาพดีตรงตามความตองการ 4.07 0.70 มาก Q2 

3.3 คากำลังอัดคอนกรีตฯ ตรงตามความตองการ 4.09 0.65 มาก Q2 

3.4 ความนาเช่ือถือในตราสินคาคอนกรีตผสมเสรจ็

กรณีศึกษา 
4.13 0.70 มาก Q1 

3.5 การรับประกันคณุภาพสินคาและบริการหลังการ

ขาย 
4.10 0.64 มาก Q1 

รวม 4.06 0.68 มาก  

4. ดานราคาคอนกรตีผสมเสร็จ     

4.1 คุณภาพและบริการมีความคุมคากับเงินท่ีจายไป 4.02 0.75 มาก Q2 

4.2 การแนะนำราคาสินคา  4.08 0.73 มาก Q2 

4.3 กำหนดราคาชัดเจนเขาใจงาย 4.12 0.72 มาก Q1 

4.4 กำหนดราคาคาขนสงทางไกลไวอยางชัดเจน 4.15 0.71 มาก Q1 

รวม 4.09 0.72 มาก  

  

 สำหรับความพึงพอใจของลูกคาในดานราคาคอนกรีตผสมเสร็จของ หจก. คอนกรีต

ผสมเสร็จกรณีศึกษาโดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 4.09) นอกจากนี้ผลการวิเคราะหเปนรายขอ

พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทั้งหมด ซึ่งการกำหนดคาขนสงทางไกล

ชัดเจน ( X = 4.15) มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดในกลุม รองลงมาเปนกำหนดราคาชัดเจนเขาใจงาย 

( X = 4.12) ในขณะที่คุณภาพและบริการมีความคุมคากับเงินที่จายไป ( X = 4.02) มีระดับความพึง

พอใจต่ำท่ีสุดในกลุมอยางไรก็ตามจาก ตารางท่ี 2 จะพบอีกวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาในแตละ

ขออยูในระดับมากเทากันท้ังหมด อีกท้ังการเลือกจุดเดน–จุดดอยเพียงอยางละขอโดยอาศัยคาเฉลี่ยท่ี

มากท่ีสุดและนอยท่ีสุดนั้นอาจทำใหการสรุปผลไมครอบคลุมในทุกดาน เนื่องจากตัวแปรตามมีจำนวน

หลายขอและในแตละขอมีคาเฉลี่ยท่ีไมแตกตางกันมาก ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงไดนำคา X  ของตัวแปร

ตามแตละขอมาทำการแบงกลุมอีกครั้งโดยใชหลักการทางสถิติควอไทลในการจัดกลุมตัวแปรตามท่ี

เปนจุดเดนและตัวแปรตามท่ีเปนจุดดอยของ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา 

 โดยกำหนดใหคา X  ของตัวแปรตามใดก็ตามท่ีอยูในชวงของ Q 1  จะถูกจัดใหเปนจุดเดน 

สำหรับคา X  ของตัวแปรตามใดก็ตามท่ีอยูในชวงของ Q 2 นั้นอาจจะเปนจุดเดนไดในอนาคต ขณะท่ี
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คา X  ของตัวแปรตามใดก็ตามท่ีอยูในชวงของ Q 3 ในอนาคตอาจจะกลายไปเปนจุดดอยได และคา 

X  ของตัวแปรตามใดก็ตามท่ีอยูในชวงของ Q 4 จะถูกจัดใหเปนจุดดอยของทาง หจก. คอนกรีต

ผสมเสร็จกรณีศึกษาซ่ึงจากตารางท่ี 2 จะเห็นไดวาผูวิจัยไดนำคา X  มาทำการแบงชวงหาคาควอร

ไทลของตัวแปรตามท้ัง 4 ดาน ดังแสดงในภาพท่ี 1  

 

3.82                     3.93                      3.99                      4.09                           4.15 

  Q4       Q3         Q2    Q1 

ภาพท่ี 1 ตัวอยางของบูท (ซาย) และตัวอยางของฝาปดถังน้ำมัน (ขวา) 

 

 จากภาพท่ี 2 หลังจากทำการแบงชวงคาเฉลี่ยเปนควอรไทล ผลการจัดกลุมตัวแปรตามท้ัง 4 

ดาน ถูกแสดงดังตารางที่ 2 ซึ่งสามารถสรุปไดวา ปจจัยหรือตัวแปรตามที่เปนจุดเดนของบริษัท (Q1) 

จะเปนในดาน “ผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จ” (ประกอบดวย ความนาเชื่อถือในตราสินคา หจก. 

คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา และการรับประกันคณุภาพสินคาและบริการหลังการขาย) และในดาน 

“ราคาคอนกรีตผสมเสร็จ” (ประกอบดวย กำหนดราคาชัดเจนเขาใจงาย และกำหนดราคาคาขนสง

ทางไกลไวอยางชัดเจน) แสดงดังตารางที่ 2 ในขณะที่ปจจัยหรือตัวแปรตามที่เปนจุดดอยของบริษัท 

(Q ) จะเปนดาน “การจัดสงคอนกรีต” (ประกอบดวย การจัดสงรวดเร็วและตรงเวลาที่นัดหมาย 

กริยาการแตงกายและความสุภาพของพนักงาน ปริมาณคอนกรีตผสมเสร็จที่จัดสงครบถวน และ

พนักงานปฏิบัติงานถูกตองตามที่ตกลงกันไว) และดาน “การสั่งซื้อหรือสั่งจองคอนกรีตผสมเสร็จ” 

(ประกอบดวย ความสะดวกในการติดตอสั่งซ้ือ) 

 

5. อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ คนหาระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบันตอการใช

บริการคอนกรีตผสมเสร็จ รวมถึงทำการวิเคราะหจุดเดนจุดดอยดวยวิธีการทางสถิติเชิงพรรณนา 

กรณีศึกษาหางหุนสวนจำกัด (หจก.) คอนกรีตผสมเสร็จแหงหนึ่งในจังหวัดพิษณุโลก เครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามที่ไดทำการออกแบบและสรางขึ้นมาโดยใชมาตราวัดของลิเคิรท 

กลุมตัวอยางในงานวิจัยนี้เปนลูกคาที่มาใชบริการคอนกรีตผสมเสร็จในระหวางเดือนมกราคม-

มิถุนายน พ.ศ. 2560 จำนวน 120 คน หลังจากทำการคัดกรองแบบสอบถามจะเหลือแบบสอบถามท่ี

สมบูรณจำนวน 100 ชุด ซ่ึงมากกวาจำนวนกลุมตัวอยางข้ันต่ำจำนวน 92 ชุดท่ีไดคำนวณจากสูตรของ 

ทาโร ยามาเน จากนั้นขอมูลทั้งหมดถูกนำมาวิเคราะหผลทางสถิติโดยใช คาความถี่ คารอยละ 
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คาควอรไทล คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษาวิจัยในดานการคนหาระดับความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาของ หจก. 

คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา ในกรณีท่ีพิจารณาตามกลุมของตัวแปรตาม 4 กลุมพบวา ลูกคามีระดับ

ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยทาง “ดานราคาคอนกรีตผสมเสร็จ” มากท่ีสุด ( = 4.09) รองลงมาเปน “ดาน

ผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จ” ( = 4.06) และ “ดานการสั่งซื้อหรือสั่งจองคอนกรีตผสมเสร็จ” ( = 

3.95) ตามลำดับ ในขณะที่ “ดานการจัดสงคอนกรีต” ลูกคาจะมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด ( = 

3.87) นอกจากนี้ในกรณีที่พิจารณาตัวแปรตามจากหัวขอยอยทุกขอจะพบอีกวา หัวขอยอยดาน 

“กำหนดราคาคาขนสงทางไกลไวอยางชัดเจน” มีคาระดับความพึงพอใจมากที่สุด ( = 4.15) ในขณะ

ที่หัวขอยอยดาน “การจัดสงรวดเร็วและตรงเวลาที่นัดหมาย” ลูกคาจะมีระดับความพึงพอใจต่ำสุด ( 

= 3.82) 

 ผลการศึกษาวิจัยในดานการวิเคราะหจุดเดนจุดดอยของ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จ

กรณีศึกษา ดวยการจำแนกตามกลุมของควอรไทลของตัวแปรตามจากทุกหัวขอยอย สรุปไดวา ปจจัย

หรือตัวแปรตามที่เปนจุดเดนของบริษัท (Q1) จะเปนใน “ดานผลิตภัณฑคอนกรีตผสมเสร็จ” 

(ประกอบดวย ความนาเชื่อถือในตราสินคาคอนกรีตผสมเสร็จ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา 

และการรับประกันคุณภาพสินคาและบริการหลังการขาย) และ “ดานราคาคอนกรีตผสมเสร็จ” 

(ประกอบดวย กำหนดราคาชัดเจนเขาใจงาย และกำหนดราคาคาขนสงทางไกลไวอยางชัดเจน) 

ในขณะที่ปจจัยหรือตัวแปรตามที่เปนจุดดอยของบริษัท (Q ) จะเปน “ดานการจัดสงคอนกรีต” 

(ประกอบดวย การจัดสงรวดเร็วและตรงเวลาที่นัดหมาย กริยาการแตงกายและความสุภาพของ

พนักงาน ปริมาณคอนกรีตผสมเสร็จที่จัดสงครบถวน และพนักงานปฏิบัติงานถูกตองตามที่ตกลงกัน

ไว) และ “ดานการสั่งซื้อหรือสั่งจองคอนกรีตผสมเสร็จ” (ประกอบดวย ความสะดวกในการติดตอ

สั่งซ้ือ)  

 ผู วิจัยมีขอเสนอแนะท่ีคาดวาจะเปนประโยชน ในการนำไปปรับปรุงแกไขขอบกพรอง

ดังกลาวทั ้งในดานผลิตภัณฑและการใหบริการลูกคาของ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา 

ดังตอไปนี้ 

 (1) ดานการจัดสงคอนกรีต 

 การจัดสงรวดเร็วและตรงเวลาที่นัดหมาย: บริษัท ควรมีการศึกษาเสนทางการจัดสง

สินคาใหกับลูกคาเสมอ ควรมีการจัดพนักงานขับรถที่มีความชำนาญในแตละเสนทาง ควรมีการจัด

ตารางสงมอบคอนกรีตตรงเวลาที่กำหนด และควรมีการเผื่อเวลานำสงสินคาใหถึงเวลากอนกำหนด
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เล็กนอย 

 กริยาการแตงกายและความสุภาพของพนักงาน: บริษัท ควรจัดชุดที่เปนยูนิฟอรมท่ี

เหมือนกันใหกับพนักงานจัดสงทุกคน ไมวาจะเปนเสื้อ กางเกง รองเทา หรือหมวก เพื่อใหเปน

มาตรฐานแบบเดียวกัน อีกทั้งยังเปนการสงเสริมการตลาดในดานภาพลักษณและการสรางแบรนด

ใหกับบริษัทอีกดวย นอกจากนี้บริษัทควรมีการจัดอบรมการใหบริการลูกคาใหกับพนักงานจัดสงอยาง

ตอเนื ่อง ทั ้งในดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับสินคาและบริการของบริษัท และดานการพูดจา

ติดตอสื่อสารกับลูกคาอยางเปนกันเอง 

 ปริมาณคอนกรีตผสมเสร็จที่จัดสงครบถวน: บริษัท ควรมีการใหพนักงานจัดสงทำ

การตรวจสอบการขึ้นและการลงคอนกรีตผสมเสร็จจากรถขนสงปูนเสมอ เพื่อลดขอผิดพลาดในการ

จัดสงคอนกรีตตามประเภทและปริมาณตามที่ลูกคาไดกำหนดไว นอกจากนี้ควรใหพนักงานจัดสงมี

การแจงรายละเอียดเก่ียวกับสินคาและปริมาณใหกับบุคคลท่ีตรวจรับสินคาเสมอ เพ่ือสรางความม่ันใจ

ใหกับลูกคามากข้ึน 

 พนกังานปฏิบัติงานถูกตองตามท่ีตกลงกันไว: บริษัท ควรใหพนักงานรับคำสั่งซ้ือจาก

ลูกคาทำการเก็บขอมูลรายละเอียดที่เกี่ยวของกับสินคาใหครบถวน เชน ชนิดคอนกรีตและปริมาณท่ี

ลูกคาตองการ เวลาและสถานท่ีในการจัดสง เปนตน ควรมีการสื่อสารและประสานงานในดานขอมูลท่ี

ดีระหวางพนักงานรับคำสั่งซื้อและพนักงานจัดสง ควรใหพนักงานจัดสงมีการติดตอสื่อสารกับลูกคา

หรือคนรับสินคาโดยตรง โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงเวลากอนจัดสงและชวงเวลาขณะจัดสง เพ่ือปองกัน

การสงสินคาใหกับลูกคาลาชาหรือการสงสินคาผิดสถานท่ี 

 (2) ดานการสั่งซ้ือหรือสั่งจองคอนกรีตผสมเสร็จ 

 ความสะดวกในการติดตอสั่งซื้อ: บริษัท ควรปรับปรุงเรื่องความสะดวกและขั้นตอน

ในการติดตอสั่งซื้อหรือสั่งจองคอนกรีตผสมเสร็จใหมากขึ้นนอกเหนือจากการใชโทรศัพย เชน การ

ติดตอสั่งซื้อโดยผานอินเทอรเน็ตหรือแอปพลิเคชั่นตางๆ เปนตน นอกจากนี้ควรใหมีการจัดฝกอบรม

พนักงานใหมในเรื่องงานคอนกรีตอยางตอเนื่อง เพื่อใหพนักงานสามารถใหคำแนะนำและสื่อสารแก

ลูกคาไดอยางเหมาะสม 

 

6. กิตติกรรมประกาศ 

 งานวิจัยนี้สำเร็จลุลวงไปดวยดี คณะผูวิจัยตองขอขอบคุณ ผูจัดการ หัวหนาฝายขาย และ

พนักงานขับรถของ หจก. คอนกรีตผสมเสร็จกรณีศึกษา ซ่ึงไดใหความอนุเคราะหในดานขอมูล รวมถึง
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ใหคำแนะนำและขอคิดเห็นตางๆ อันเปนประโยชนอยางยิ่งในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
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