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บทคัดย่อ 

 การวิจยัครัÊ งนีÊ  มีวตัถุประสงค์เพืÉอ ř. ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภัณฑ์ของ 

บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกัด (มหาชน)  Ś. ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้โดย

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ โดยแบ่งตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้น

การศึกษาครัÊ งนีÊ  คือ ลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภณัฑ์ของ บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกัด (มหาชน) 

จาํนวน řŘŘ ราย เครืÉ องมือในกาวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามเรืÉ อง ความพึงพอใจของลูกค้าทีÉซืÊ อ

ผลิตภณัฑ์ของ บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) แบ่งออกเป็น ś ส่วน จาํนวน Śŝ 

ขอ้ วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลีÉยร้อยละ แจกแจงความถีÉ ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าเบีÉยงเบน

มาตรฐาน T-Test และ Anova 
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ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะห์จาํนวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามขอ้มูลคดักรองพบว่า 

ในช่วงระยะเวลา Ş เดือนทีÉผา่นมา (เดือนกรกฎาคม ŚŝŞŞ - เดือนธนัวาคม ŚŝŞŞ) กลุ่มตวัอยา่ง มีการ

ซืÊอผลิตภณัฑก์บับริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) เป็นจาํนวน řŘŘ ราย คิดเป็น ร้อย

ละ řŘŘ และตาํแหน่งงานของกลุ่มตวัอย่างเป็นผูบ้ริหารระดบัสูง/เจา้ของกิจการ จาํนวน śŚ ราย คิด

เป็นร้อยละ śŚ.ŘŘ เป็นบุคลากรในฝ่ายจดัซืÊอ จาํนวน ŞŠ ราย คิดเป็นร้อยละ ŞŠ.ŘŘ 

2. ผลการวิเคราะห์จาํนวนและค่าร้อยละของกลุ่มประชากร จาํแนกตามขอ้มูลทัÉวไปพบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีประเภทธุรกิจ แบบ B2B (ซืÊอผลิตภณัฑ์เพืÉอขายต่อหรือดาํเนินธุรกิจต่อ) เป็น

จาํนวน śś ราย คิดเป็นร้อยละ śś.ŘŘ และ แบบ B2C (ซืÊอผลิตภณัฑ์เพืÉอใช้เอง, ผูรั้บเหมาก่อสร้าง, 

ลูกคา้รายย่อย) จาํนวน Şş รายคิดเป็น ร้อยละ Şş.ŘŘ มีมูลค่าการสัÉงซืÊอผลิตภณัฑ์โดยเฉลีÉยต่อเดือน 

ตํÉากว่า ř,000,ŘŘŘ บาท จาํนวน Ŝš ราย คิดเป็นร้อยละ Ŝš.ŘŘ มีมูลค่า ř,000,001 – 2,000,ŘŘŘ บาท 

จาํนวน Ŝś ราย คิดเป็นร้อยละ Ŝś.ŘŘ และมีมูลค่ามากกว่า Ś,000,ŘŘŘ บาทขึÊนไป จาํนวน Š ราย คิด

เป็นร้อยละ Š.ŘŘ และผลิตภณัฑ์ทีÉซืÊอคือผลิตภณัฑค์อนกรีตสําเร็จรูป จาํนวน ŞŠ ราย คิดเป็นร้อยละ 

ŞŠ.ŘŘ และ ผลิตภณัฑค์อนกรีตผสมเสร็จ จาํนวน śŚ ราย คิดเป็นร้อยละ śŚ.ŘŘ 

3. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภัณฑ์ของบริษทั เอสทีซีคอนกรีต

โปรดัคท์ จาํกัด (มหาชน) รายด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (Mean = 4.42, St. Deviation = 

0.550) เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความพึงพอใจดา้นบริการ อยู่ในระดบัมากทีÉสุด (Mean 

= 4.53, St. Deviation = .567) รองลงมาคือ ดา้นการจดัส่งผลิตภณัฑ ์(Mean = 4.46, St. Deviation = 

.549) ด้านราคาของผลิตภัณฑ์ (Mean = 4.41, St. Deviation = 0.639) และ ด้านคุณภาพของ

ผลิตภณัฑ ์(Mean = 4.27, St. Deviation = .448) อยูใ่นระดบัมาก 

จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามทีÉซืÊอผลิตภณัฑข์อง บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ทีÉแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์ทีÉแตกต่างกนั โดย

แบ่งตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ เป็น ś ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ดา้นประเภทธุรกิจ แบ่งเป็น Ś ประเภท ไดแ้ก่ B2B และ B2C 

2. ดา้นมูลค่าการซืÊอ โดยแบ่งเป็น ś ระดบั ไดแ้ก่ ตํÉากว่า ř,000,ŘŘŘ บาท, 1,000,001-

2,000,ŘŘŘ บาท และ มากกวา่ Ś,000,ŘŘŘ บาท ขึÊนไป 



3 

 

3. ด้านผลิตภณัฑ์ทีÉซืÊอ โดยแบ่งเป็น Ś ประเภท ได้แก่ ผลิตภณัฑ์คอนกรีตสําเร็จรูป 

และผลิตภณัฑค์อนกรีตผสมเสร็จ 

จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามทีÉซืÊอผลิตภณัฑข์อง บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ทีÉแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์ทีÉแตกต่างกนั โดย

แบ่งตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ทีÉแตกกต่างกนั จะมีความพึง

พอใจแตกต่างกนัโดยไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

คําสําคัญ : ความพงึพอใจของลูกค้า, ผลติภัณฑ์คอนกรีต, ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า 

 

Abstract 

This research aims to 1. Study the satisfaction of customers who purchase products of 

STC Concrete Products Public Company Limited. 2. Study the level of customer satisfaction 

classified by personal factors of customers. The sample group used in this study was 100 

customers who purchased products of STC Concrete Products Public Company Limited. The 

research instrument was a questionnaire on the satisfaction of customers who purchased products 

of STC Concrete Products Public Company Limited, divided into 3 parts with 25 items. The data 

were analyzed by finding the mean percentage, frequency distribution, standard deviation, T-Test 

and Anova. 

Results of the research 

1. The results of the analysis of the number and percentage of the sample group classified 

by the screening data found that in the past 6 months (July 2023 - December 2023), the sample 

group There were 100 purchases of products from STC Concrete Products Public Company 

Limited, accounting for 100 percent, and the sample group's job positions were senior 

executives/business owners, accounting for 32 percent, and 68 personnel in the purchasing 

department, accounting for 68 percent.  

2. The results of the analysis of the number and percentage of the population, classified 

by general information, found that The respondents are B2B (buy products for resale or business 
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continuation) with 33 respondents or 33.00 percent and B2C (buy products for personal use, 

construction contractors, retail customers) with 67 respondents or 67.00 percent. The average 

product purchase value per month is less than 1,000,000 baht with 49 respondents or 49.00 

percent, with 1,000,001 - 2,000,000 baht with 43 respondents or 43.00 percent and with more than 

2,000,000 baht with 8 respondents or 8.00 percent. The products purchased are precast concrete 

products with 68 respondents or 68.00 percent and ready-mixed concrete products with 32 

respondents or 32.00 percent.  

3. Results of the analysis of customer satisfaction who purchased the company's products 

STC Concrete Products Public Company Limited, in each aspect, was at a high level overall (Mean 

= 4 .42, St. Deviation = 0 .550) .  When considering each aspect, it was found that the satisfaction 

aspect of service was at the highest level (Mean = 4.53, St. Deviation = .567), followed by product 

delivery (Mean = 4.46, St. Deviation = .549), product price (Mean = 4.41, St. Deviation = 0.639), 

and product quality (Mean = 4.27, St. Deviation = .448) at a high level. 

Hypothesis testing results 

 The data of the respondents who purchased products from STC Concrete Products Public 

Company Limited, it was found that different personal factors of customers will have different 

satisfaction with the products. Divided by customer's personal factors into 3 types: 

1. Business type, divided into 2 types: B2B and B2C 

2. Purchase value, divided into 3 levels: less than 1,000,000 baht, 1,000,001-

2,000,000 baht, and more than 2,000,000 baht 

3. Purchased products, divided into 2 types: precast concrete products and ready-

mixed concrete products 

The results of the hypothesis testing found that different customer personal factors will 

have different satisfaction without statistical significance. 

Keyword : satisfaction of customers, Concrete Product, Customer Satisfaction 
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บทนํา 

ความเป็นมาของปัญหา 

บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดคัท์ จาํกดั (มหาชน) จดทะเบียนจดัตัÊงเมืÉอวนัทีÉ 30 มิถุนายน 

2543 ด้วยทุนจดทะเบียนเริÉมแรก 1,000,000 บาท เพืÉอดาํเนินธุรกิจผลิตและจาํหน่ายผลิตภัณฑ์

คอนกรีตสาํเร็จรูปทุกประเภท และคอนกรีตผสมเสร็จ ให้แก่ลูกคา้โดยเฉพาะในเขตพืÊนทีÉเมืองพทัยา 

จงัหวดัชลบุรี 

 ปัจจุบนัภาคอุตสาหกรรมก่อสร้าง มีการแข่งขนักนัในแวดวงธุรกิจอยา่งมาก บริษทัฯ จึงให้

ความสาํคญัในดา้นพฒันาคุณภาพสินคา้ละการใหบ้ริการลูกคา้เพิÉมขึÊน โดยเนน้เป้าหมายสร้างความ

พึงพอใจสูงสุดทางการขายและพฒันาคุณภาพสินคา้ เพืÉอสร้างความเชืÉอมัÉนและให้ลูกคา้เลือกซืÊอ

สินคา้ของบริษทัฯ โดยใช้เทคนิคสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้เพืÉอดึงดูดให้ลูกคา้กลบัมาซืÊอสินคา้

อย่างต่อเนืÉอง โดยปัจจุบันบริษทัฯ ได้มีคุณภาพสินคา้ มาตฐาน มอก. และ MIT ในการรับรอง

คุณภาพสินคา้ ซึÉ งเป็นมาตรฐานทีÉสากลยอมรับ เกีÉยวกบัการจดัการดา้นคุณภาพ และ ความพึงพอใจ

ของลูกคา้บริษทัฯไดมี้การพฒันาและอบรมบุคลากรให้มีความรู้ความเชีÉยวชาญดา้นเทคนิคต่างๆ ทีÉ

เกีÉยวขอ้ง เพืÉอเพิÉมความรู้ และสามารถใหค้าํแนะนาํและเป็นทีÉปรึกษาใหลู้กคา้ได ้

 ดงันัÊนการพฒันาดา้นคุณภาพสินคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ จึงเป็นสาระสาํคญัทีÉผูวิ้จยั

เลือกทีÉจะทาํวิจยัศึกษาเพืÉอให้บริษทัฯ นาํผลการวิจยัทีÉไดไ้ปเป็นขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพสินคา้

และสร้างความพึงพอใจทีÉตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากทีÉสุด 

วัตถุประสงค์งานวิจัย 

ř. ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีÉซืÊ อผลิตภัณฑ์ของบริษัท เอสทีซี คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) 

Ś. เพืÉอศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคลของลูกคา้ 

สมมุติฐานงานวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าทีÉแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริการ

แตกต่างกนั 

 

 



6 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ř. ขอบเขตดา้นประชากร  

ลูกค้าทีÉซืÊ อผลิตภัณฑ์ของบริษัทฯ ได้แก่ ฝ่ายจัดซืÊ อ หรือตัวแทนบริษัทในระดับ

ผูบ้ริหารของบริษทั กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการเก็บขอ้มูลวิจยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภณัฑ์ของ บริษทั 

เอสทีซี คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกัด (มหาชน) ในช่วงระยะเวลา 6 เดือน นับตัÊงแต่ เดือน กรกฎาคม 

2566 ถึง เดือน ธนัวาคม 2566 โดยแบ่งตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ดงันีÊ  

1. ดา้นมูลค่าการซืÊอ โดยแบ่งเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

     1. ตํÉากวา่ ř,000,ŘŘŘ บาท 

   2. 1,000,001-2,000,ŘŘŘ บาท 

3. มากกว่า 2,000,000 บาท ขึÊนไป 

2. ดา้นประเภทธุรกิจ โดยแบ่งเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. B2B (ลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภณัฑไ์ปเพืÉอดาํเนินธุรกิจต่อ) 

2. B2C (ลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภณัฑเ์พืÉอใชง้านเอง) 

3. ดา้นผลิตภณัฑท์ีÉซืÊอ โดยแบ่งเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ผลิตภัณฑ์คอนกรีตสําเร็จรูป (เสาเข็ม, แผ่นพืÊน, ท่อคอนกรีต, บ่อพัก

คอนกรีต, Box Culvert) 

2. ผลิตภณัฑค์อนกรีตผสมเสร็จ 

Ś. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

เดือน มีนาคม-เมษายน 2567 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

1. เพืÉอทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีÉมีต่อผลิตภัณฑ์และการให้บริการของ

บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) 

2. เพืÉอนาํผลการวิจยัทีÉไดไ้ปใชพ้ฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการของบริษทั เอส

ทีซี คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) ใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัส่วนประสมการตลาด 

Kotler (2003) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคา้

ประกอบดว้ย Ŝ P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการ

สืÉอสารและส่งเสริมการตลาด (Promotion) วิธีทางการตลาด 4P’s นัÊน ใชไ้ดก้บัสินคา้แต่ยงัไม่

เพียงพอสาํหรับธุรกิจบริการ จึงไดเ้พิÉมเติมส่วนประสมทางการตลาดขึÊนมาใหม่ให้เหมาะสมกบั

ธุรกิจบริการ โดยเพิÉมขึÊนอีก 3P’s ไดแ้ก่ บุคลากร (People) สิÉงแวดลอ้มทางกายภาพของสินคา้/

บริการ (Physical Evidence) กระบวนการ (Process) รวมแลว้ประกอบไปดว้ยปัจจยั ş ประการ

ดงัต่อไปนีÊ  

ř. ผลิตภณัฑ์ (Product) บริการเป็นผลิตภณัฑ์อย่างหนึÉ ง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ทีÉไม่มี

ตัวตนเช่นเดียวกับผลิตภัณฑ์ แต่คุณภาพของบริการจะมีหลายปัจจัยเข้าด้วยกัน ทัÊ งความรู้ 

ความสามารถ ประสบการณ์ของพนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณ์ ความรวดเร็ว และความ

ต่อเนืÉองของขัÊนตอนการส่งมอบบริการ รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน 

Ś. ราคา (Price) เป็นตวักาํหนดรายไดข้องกิจการ สําหรับสินคา้หรือบริการ จะถือ

ว่าเป็นมูลค่าทีÉผูซื้Êอให้มาเพืÉอแลกกับการได้ใช้สินคา้หรือบริการนัÊนๆ จากการพิจารณาดา้นราคา

จะตอ้งรวมถึงระดบัราคา ส่วนลด เงินช่วยเหลือ ค่าใชจ่้ายในการใชง้านระบบ และบริการทีÉมีผลต่อ

ผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าทีÉไดรั้บจากบริการ โดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพของระบบและ

บริการ 

ś. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ทีÉตัÊงของผูใ้ห้บริการและความยากง่ายในการ

เขา้ถึงในการขอรับบริการเพืÉออาํนวยความสะดวกในการเขา้ถึงบริการในการติดต่อประสานงาน 

การแจง้ปัญหา รวมถึงเครือข่ายในการให้บริการทีÉครอบคลุมไปถึงการให้บริการทีÉสถานทีÉของลูกคา้ 

Ŝ. การสืÉอสารและการส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือวิธีการทีÉหลากหลายของ

การสืÉอสารกบัตลาดต่างๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมส่งเสริม

การตลาดรูปแบบอืÉนทัÊ งทางตรงสู่สาธารณะและทางอ้อมผ่านช่องทางสืÉ อสาร เ ช่น การ

ประชาสัมพนัธ์ เพืÉอให้เกิดการรับรู้ 
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ŝ. บุคลากร (People) หรือพนกังานผูใ้ห้บริการ ทีÉจะนาํบริการส่งถึงมือผูรั้บบริการ 

เพืÉอสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ความรู้ ความสามารถในการแกปั้ญหาได้อย่างมี

ประสิทธิภาพบุคลิคลกัษณะนิสัยทีÉดี ทีÉจะสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดีในการให้บริการ กริยามารยาท ความ

ตรงต่อเวลา ความตัÊงใจ เอาใจใส่ 

Ş. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อ

การตดัสินใจในการใช้บริการ เพราะเป็นสิÉงทีÉมองเห็นและสัมผสัได้ ดังนัÊนส่วนประกอบทีÉเป็น

ลกัษณะทางกายภาพทีÉมีปรากฏอยู่บา้งก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการได้ เช่น 

ลกัษณะทางกายภาพรวมถึงสภาพแวดล้อม ความเหมาะสมของระบบทีÉตัÊง รวมถึงส่วนของการ

บริการทีÉมีรูปแบบมาตรฐานทีÉจบัตอ้งหรือรู้สึกได ้

ş. กระบวนการ (Process) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดทีÉ

มีความสําคญัมากตอ้งอาศยัพนักงานทีÉมีประสิทธิภาพ หรือเครืÉองมือทีÉทนัสมยัในการทาํให้เกิด

กระบวนการทีÉสามารถส่งมอบบริการทีÉมีคุณภาพได้ เนืÉองจากการให้บริการโดยทัÉวไปมักจะ

ประกอบดว้ยหลายขัÊนตอน ตัÊงแต่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบืÊองตน้ การให้บริการตามความ

ตอ้งการ ซึÉ งในแต่ละขัÊนตอนตอ้งประสานเชืÉอมโยงกนัอย่างดี หากมีขัÊนตอนใดมีความบกพร่อง

แมแ้ต่ขัÊนตอนเดียวย่อมทาํใหเ้กิดการไม่ประทบัใจของลูกคา้ 

แนวคิดและทฤษฎทีีÉเกีÉยวข้องกบัความพงึพอใจของลูกค้า 

กวินพฒัน์ ปรางสวรรค์ (2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกทีÉดี ชอบในสิÉงทีÉ

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตน ซึÉ งเป็นปัจจยัสําคญัทีÉช่วยในการดาํเนินงานประสบความสาํเร็จ 

โดยความรู้สึกนีÊจะช่วยกระตุน้ให้เกิดความรักหรือชืÉนชอบในสิÉงนัÊน 

Kotler & Keller (2015) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความสุข หรือความผิดหวงัของใคร

บางคนทีÉเกิดขึÊน เนืÉองจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการรับรู้ของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงั

ของเขา 

สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจหมายถึง การยอมรับ ความรู้สึก ชอบ ยินดีกบัการปฏิบติังาน ทัÊง

การใหบ้ริการและการรับบริการในทุกสถานการณ์และสถานทีÉ โดยมีลกัษณะเป็นการแสดงออกทาง

อารมณ์ และความรู้สึกทางบวกของบุคคล ซึÉ งจะรับรู้ความพึงพอใจได้ในขัÊนสุดท้ายทีÉได้รับ

ผลสําเร็จตามวตัถุประสงค์ โดยความพึงพอใจแบ่งออกไดเ้ป็น Ś ระดบั คือ ความพึงพอใจทีÉตรงกบั
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ความคาดหวงั และความพึงพอใจทีÉเกินความคาดหวงั ซึÉ งความพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผลให้การ

ตดัสินใจซืÊอของลูกคา้ง่ายขึÊน เนืÉองจากความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการเปลีÉยนแปลงของทัศนคติ 

นอกจากนีÊความพึงพอใจยงัส่งผลต่อความจงรักภกัดีอีกดว้ย 

แนวคิดและทฤษฎทีีÉเกีÉยวข้องกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า 

Philip Kotler (1994,: อา้งถึงในชยัสมพล ชาวประเสริฐ. ŚŝŝŚ: ŝŞ) ไดก้ล่าวถึงแนวคิด 

เรืÉ องความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ไวว้่าความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น

ความรู้สึกหลงัการซืÊอของลูกคา้ ซึÉงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบติังาน

ของผูใ้ห้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินค้า (Perceived Performance) กับการให้บริการ หรือ

ประสิทธิภาพของสินคา้ทีÉลูกคา้คาดหวงั (Expected Performance) ถา้ผลทีÉได้รับจากสินคา้หรือ 

บริการ (Product Performance) ตํÉากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ จะทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ 

(Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผลทีÉไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของ 

ลูกคา้ จะทาํให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถา้ผลทีÉได้รับจากสินค้าหรือ 

บริการสูงกว่าความคาดหมายทีÉลูกค้าตัÊ งไว้ก็จะทําให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ (Delighted 

Customer)   

กรอบแนวคิด 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

กาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 100 ราย และทาํการแจกแบบสอบถามออนไลน์ใหก้บักลุ่ม

ตวัอยา่งเป็นผูต้อบแบบสอบถาม หลงัจากทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ผูวิ้จยันาํแบบสอบถามทีÉ

รวบรวมไดน้าํมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของคาํตอบทีÉได ้ แลว้นาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลเพืÉอทาํการหา

คาํตอบในการศึกษาและทดสอบสมมติฐาน ดว้ยโปรแกรม SPSS โดยใชค้่าสถิติ ดงันีÊ  

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 

ส่วนทีÉ 1 แบบสอบถามคดักรองสําหรับเริÉมทาํแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามมีการซืÊอ

ผลิตภณัฑ์กบับริษทั เอสทีซีคอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) ในช่วงระยะเวลา 6 เดือนทีÉผ่านมา 

(เดือนกรกฎาคม 2566 - เดือน ธนัวาคม 2566) และตาํแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ส่วนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกับความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภณัฑ์กบับริษทั 

เอสทีซีคอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน)  

 2.  การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน  

2.1 ใชว้ิธีทดสอบแบบ Anova เพืÉอทดสอบสมมติฐานหลกั ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน

มูลค่าการซืÊอ จะมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการแตกต่างกนั  

2.2 ใช้วิธีทดสอบ T-Test เพืÉอทดสอบสมมติฐานหลัก ปัจจัยส่วนบุคคล ตาม

ประเภทธุรกิจและผลิตภณัฑที์ÉซืÊอ จะมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการแตกต่างกนั  

ผลการวิจัย 

จากกลุ่มตวัอย่าง 100 ราย พบว่า จาํนวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จาํแนกตามขอ้มูล

คดักรอง พบว่า เป็นผูบ้ริหารระดบัสูง / เจ้าของกิจการ จาํนวน śŚ ราย คิดเป็นร้อยละ śŚ.ŘŘ เป็น

บุคลากรในฝ่ายจดัซืÊอ จาํนวน ŞŠ ราย คิดเป็นร้อยละ ŞŠ.ŘŘ จาํแนกตามขอ้มูลทัÉวไปพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีประเภทธุรกิจ แบบ B2B (ซืÊอผลิตภณัฑ์เพืÉอขายต่อหรือดาํเนินธุรกิจต่อ จาํนวน śś 

ราย คิดเป็นร้อยละ śś.ŘŘ และแบบ B2C (ซืÊอผลิตภณัฑ์เพืÉอใชเ้อง,ผูรั้บเหมาก่อสร้าง, ลูกคา้รายย่อย 

จํานวน Şş ราย คิดเป็นร้อยละ Şş.ŘŘ  มีมูลค่าการสัÉงซืÊ อผลิตภัณฑ์โดยเฉลีÉยต่อเดือน ตํÉากว่า 

1,000,ŘŘŘ บาท จาํนวน Ŝš ราย คิดเป็นร้อยละ Ŝš.ŘŘ ราย มี ř,000,001 – 2,000,ŘŘŘ บาท จาํนวน Ŝś 

ราย คิดเป็นร้อยละ Ŝś.ŘŘ ราย และมูลค่าการสัÉงซืÊอผลิตภณัฑ์โดยเฉลีÉยต่อเดือน มากกว่า Ś,000,000 
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บาท จาํนวน Š ราย คิดเป็นร้อยละ Š.ŘŘ และผลิตภณัฑที์ÉซืÊอ คือผลิตภณัฑค์อนกรีตสําเร็จรูป จาํนวน 

ŞŠ ราย คิดเป็นร้อยละ ŞŠ.ŘŘ และผลิตภณัฑค์อนกรีตผสมเสร็จ จาํนวน śŚ ราย คิดเป็นร้อยละ śŚ.ŘŘ 

เมืÉอวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉซืÊอผลิตภณัฑ์ของบริษทั เอสทีซีคอนกรีตโปรดคัท์ 

จาํกดั (มหาชน) รายดา้น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (Mean = 4.42, St. Deviation = 0.550) เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความพึงพอใจดา้นบริการ อยู่ในระดบัมากทีÉสุด (Mean = 4.53, St. 

Deviation = .567) รองลงมาคือ ดา้นการจดัส่งผลิตภณัฑ์ (Mean = 4.46, St. Deviation = .549) ดา้น

ราคาของผลิตภณัฑ ์(Mean = 4.41, St. Deviation = 0.639) และ ดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Mean = 

4.27, St. Deviation = .448) อยูใ่นระดบัมาก 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพืÉอทดสอบสมมติฐาน 

ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลตามมูลค่าการซืÊอผลิตภัณฑ์ของลูกค้า

บริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดัคท์จาํกดั กับความพึงพอใจในดา้นต่างๆ โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ 

ANOVA ในการวิเคราะห์ข้อมูล ระดบัความพึงพอใจด้านคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ค่าทดสอบ F = 

2.299, Sig = .řŘŞ ความพึงพอใจดา้นราคาของผลิตภณัฑ ์F = .925, Sig = .ŜŘŘ ความพึงพอใจดา้น

การบริการ 1.535, Sig = .221 และความพึงพอใจด้านการจดัส่งผลิตภณัฑ์ F = .788, Sig = .457 

ดังนัÊน สรุปได้ว่า มูลค่าการซืÊอทีÉต่างกันของลูกค้าทีÉซืÊ อผลิตภัณฑ์ของบริษทัเ เอสทีซี คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) มีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสําคญั

ทางสถิติ (ยอมรับสมมติฐานหลกั) 

ท ด ส อ บ ค ว า ม สั ม พัน ธ์ ร ะ ห ว่ า ง ปั จ จัย ส่ ว น บุ ค ค ล ต า ม ป ร ะ เ ภ ท ธุ ร กิ จ กับ ค ว า ม 

พึงพอใจ โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ T-Test ในการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ประเภทของธุรกิจของลูกคา้ 

ทีÉแตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ (ยอมรับสมมติฐานหลกั) 

ทดส อบ ค ว าม สัม พันธ์ ระ ห ว่ า ง ปั จ จัย ส่ ว นบุค ค ล ตา ม ผ ลิ ตภัณ ฑ์ ทีÉ ซืÊ อกับ ค ว า ม 

พึงพอใจ โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ T-Test ในการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ลูกค้าทีÉซืÊอผลิตภัณฑ์ทีÉ

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ (ยอมรับสมมติฐานหลกั) 
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การอภิปรายผล 

 จากผลการวิจยัจะเห็นไดว้่าภาพรวมการวิจยัเชิงสํารวจ เรืÉอง ความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉซืÊอ

ผลิตภณัฑ์และบริการ ของบริษทั เอสทีซี คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) ลูกคา้มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดบัมาก ซึÉ งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บริภทัร กุณฑลบุตร (ŚŝŞŚ) ไดท้าํการศึกษาความพึง

พอใจของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านทีÉ

ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจลาํดบัแรกคือ ดา้นการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซึÉงเป็นปัจจยัทีÉ

ช่วยให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจคือลูกคา้มีความสะดวกทีÉจะติดต่อกบับริษทัฯ ไดห้ลายช่องทาง เช่น 

โทรศพัท,์ Email, Line@ หรือ Social media และ การอาํนวยความสะดวกในการสัÉงซืÊอ เช่น เอกสาร

สนับสนุนช่วยให้ง่ายต่อการเลือกซืÊอผลิตภณัฑ์ ซึÉ งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ณมน องัคะหิรัญ 

(ŚŝŞŝ) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัทีÉส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ผา่นความพึงพอใจของลูกคา้นขาย

ส่งสินคา้เบด็เตล็ด พบวา่ การบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้น

การจดัส่งผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัทีÉช่วยให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในด้านนีÊ

คือ พนักงานขบัรถสุภาพ ให้ความร่วมมือในการจดัวางผลิตภณัฑ์ทีÉหน้างานของลูกคา้ และปฏิบติั

หนา้ทีÉดว้ยความระมดัระวงั ไม่ทาํให้ผลิตภณัฑห์รือทรัพยสิ์นของลูกคา้ชาํรุดเสียหาย ส่วนดา้นราคา

ของผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัทีÉช่วยให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจคือ มีช่องทาง

การชาํระเงินทีÉง่ายและสะดวก รวมทัÊงระยะเวลาการยืนราคา มีความเหมาะสม และราคาเหมาะสม 

เมืÉอเทียบกบัคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ บริภทัร กุณฑลบุตร (ŚŝŞŚ) 

ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ดา้นสถานทีÉจดัจาํหน่าย 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทีÉมี

ต่อร้านคา้ปลีกกลุ่มประเภทร้านอาหารของเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร และลาํดบัสุดทา้ยคือ 

ดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ซึÉ งปัจจยัทีÉช่วยให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจคือ ผลิตภณัฑมี์ความสมบูรณ์และตรงตามคุณสมบติั เมืÉอนาํไปไวแ้ลว้ไม่บกพร่องหรือชาํรุด 

และคุณลกัษณะดา้นกายภาพ สี, เนืÊอคอนกรีต, ผิวสัมผสัของผลิตภณัฑ ์
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ข้อเสนอแนะทีÉได้จากการวิจัย 

จากข้อมูลแบบสอบถาม พบว่ากลุ่มลูกค้าทีÉซืÊ อผลิตภัณฑ์ของบริษทั เอสทีซี คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั (มหาชน) ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในดา้นบริการในระดบัมากทีÉสุดรองลงมา

เป็นดา้นการจดัส่งผลิตภณัฑ ์ดงันัÊน บริษทัฯ ควรรักษาระดบัการให้บริการและดา้นการจดัส่ง ให้มี

ประสิทธิภาพต่อไป และมุ่งเน้นพฒันาดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑใ์นเรืÉองความแข็งแรงและขยาย

การผลิตผลิตภัณฑ์ให้ครอบคลุมและตรงกับความต้องการของลูกค้า เพืÉอให้ครอบคลุมความ

ตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ และพฒันาใหเ้ป็นจุดแขง็เพืÉอพฒันาในเชิงผูน้าํดา้นธุรกิจ 

ข้อเสนอแนะสําหรับการทําวิจัย 

ř. ควรทาํการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของบริษทัฯ โดย

เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจทีÉลูกคา้มีต่อบริษทัคู่แข่งขนั เพืÉอทีÉจะสามารถนาํผลการวิจยัทีÉไดม้าทาํ

การปรับปรุงกลยทุธ์ทางการแข่งขนัไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อไป 

Ś. ควรทาํการศึกษาถึงปัจจยัและระดบัความพึงพอใจในการทาํงานของพนักงานใน

บริษทัฯ เนืÉองจากหากพนกังานในบริษทัฯ มีระดบัความพึงพอใจในการทาํงานอยู่ในระดบัมาก จะ

สามารถให้บริการลูกคา้ไดดี้ยิÉงขึÊน และหากพนักงานในบริษทัมีระดบัความพึงพอใจในการทาํงาน

อยู่ในระดบันอ้ย จะสามารถทราบถึงปัจจยัทีÉส่งผลและนาํมาปรับปรุงเพืÉอเพิÉมระดบัความพึงพอใจ

ในการทาํงานของพนกังานใหดี้ยิÉงขึÊน 

ś. ควรทาํการศึกษาปัจจยัอืÉน ๆ เพิÉมเติมนอกเหนือจากทีÉผูวิ้จยัไดท้าํการศึกษาเพืÉอให้ได้

ขอ้มูลเชิงลึกสาํหรับศึกษามากขึÊน  
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