
บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ ตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด โดยทํา
การอธิบายถามความพึงพอใจของของผูแทนจําหนาย (Sale Agent Satisfaction) ในเขตภาคเหนือ
จํานวน 140 ราย  จาก 17 จังหวัด ไดแก จังหวัดลําปาง เชียงใหม ลําพูน แมฮองสอน เชียงราย พะเยา 
แพร นาน อุตรดิตถ พิษณุโลก สุโขทัย พิจิตร เพชรบูรณ กําแพงเพชร ตาก นครสวรรคและอุทัยธานี 
โดยสอบถามในประเด็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 1) ความ
ไววางใจ (Reliability) 2) ความม่ันใจ (Assurance) 3) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 4) 
ความใสใจ (Empathy) 5) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถ
สามารถแสดงได 7 ตอน ดังตอไปนี้  
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและขอมูลเกี่ยวกับกิจการ (ตารางท่ี 4.1 – 
ตารางท่ี 4.2)  

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) ของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางท่ี 4.3 – ตารางท่ี 4.10)  
 ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ผานระบบคอมพิวเตอรโครงขาย ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
ของกิจการ ไดแก ประเภทของกิจการ จํานวนพนักงาน  และขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ไดแก ระยะเวลาในการทํางาน (ตารางท่ี 4.11 – ตารางท่ี 4.13) 
 ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม
(กอนใช ระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด (ตารางท่ี 4.14 – 
ตารางท่ี 4.19) 
 ตอนท่ี  5 ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการระบบส่ังซ้ือ
สินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด โดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบส่ังซ้ือ
สินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร(ตารางท่ี 4.20 – ตารางท่ี 4.21) 
 ตอนท่ี 6 ขอมูลเกี่ยวกับผลกระทบที่เกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด  (ตารางท่ี 4.22 ) 

ตอนท่ี 7 ปญหาและขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการ(ตารางท่ี 4.23 – ตารางท่ี 4.24) 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและขอมูลเกี่ยวกับกิจการ 
 
 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการสอบถามในประเด็นขนาดของกิจการ,  จํานวนพนักงานประจํา
ท้ังหมด และยอดขายรวมตอปในปท่ีผานมาในสวนของขอมูลผูตอบแบบสอบถามสอบถามใน
ประเด็น เพศ, อายุ, การศึกษา, ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับคอมพิวเตอร, ตําแหนงในหนวยงาน และ
ระยะเวลาในการทํางาน แสดงดังตารางท่ี 4.1 และ ตารางท่ี4.2 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการ 
 

ขอมูลเก่ียวกับกิจการ จํานวน รอยละ 
1. ขอมูลพื้นฐานดานขนาดของกิจการ 

- กิจการคาปลีก 
- กิจการคาสง 
- กิจการคาปลีกและคาสง 

 
- 

18 
122 

 
- 

12.8 
87.2 

2. จํานวนพนักงานประจําท้ังหมด 
- ไมเกิน 10 คน 
- 11-20 คน 
- 21-30 คน 
- 31-40 คน 
- 41-50 คน 
- มากกวา 50 คน 

 
24 
33 
27 
8 
6 
42 

 
17.1 
23.5 
19.2 
5.5 
4.5 
30.2 

3. ยอดขายรวมตอปในปท่ีผานมา โดยประมาณ 
- ไมเกิน 5 ลาน 
- 6-10 ลาน 
- 11-20 ลาน 
- 21-40 ลาน 
- 41-60 ลาน 
- 61-100 ลาน 
- มากกวา 100 ลาน 
- ไมตอบ 

 
- 
- 

23 
6 
30 
18 
45 
18 

 
- 
- 

16.4 
4.4 
21.4 
12.8 
32.2 
12.8 
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 จากตารางท่ี 4.1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการ พบวา สวนใหญ เปนกิจการแบบคาปลีกและคา
สงคิดเปนรอยละ 87.2  มีพนักงานประจํามากกวา 50 คน คิดเปนรอยละ 30.2 และมียอดขายรวมตอป
ในปท่ีผานมา โดยประมาณมากกวา 100 ลานคิดเปนรอยละ 32.2 รองลงมาคือมีรายได 41-60 ลาน 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
1. เพศ 

- ชาย 
- หญิง 

 
23 
117 

 
16.4 
83.6 

2. อายุ 
- ตํ่ากวา 25 ป 
- 25-30 ป 
- 31-40 ป 
- มากกวา 40 ปข้ึนไป 

 
19 
39 
71 
11 

 
13.6 
27.8 
50.7 
7.9 

3. การศึกษา 
- ตํ่ากวาปริญญาตรี 
- ปริญญาตรี 
- สูงกวาปริญญาตรี 

 
43 
87 
10 

 
30.8 
62.1 
7.1 

4. ความรูพื้นฐานในการใชระบบคอมพิวเตอร 
มี 
- Microsoft Office Excel 
- Microsoft Office Word 
- Microsoft Office PowerPoint 
- Microsoft Office Access 
- Microsoft Office Project 
- Internet 
- อ่ืนๆ  
ไมมี 

 
130 
124 
123 
76 
39 
13 
101 
5 
10 

 
92.8 
95.3 
94.6 
58.5 
30.0 
10.0 
77.7 
3.8 
7.2 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม(ตอ) 
 

ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
5. ตําแหนงในหนวยงาน 

- ผูบริหาร 
-      เจาหนาท่ี 

 
28 
112 

 
20.0 
80.0 

6. ระยะเวลาการทํางานในตําแหนงหนาท่ี 
- นอยกวา 2  ป (เร่ิมทํางานกับระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรทันที) 
- 2-3 ป (เร่ิมทํางานพรอมกับเร่ิมใชระบบ

เครือขายคอมพิวเตอร ในชวงแรก) 
- > 3 ป (เร่ิมทํางานต้ังแตกอนใชระบบเครือขาย

คอมพิวเตอร) 

 
8 
 

31 
 

101 

 
5.7 

 
22.1 

 
72.2 

7. นอกจากระบบการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
เคยใชระบบการทํางานอ่ืนท่ีคลายกันนี้หรือไม 

- เคย 
- ไมเคย 

 
 
 

30 
110 

 
 
 

21.4 
78.6 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปน
รอยละ 83.6  มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 50.7 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอย
ละ 62.1 ทํางานในตําแหนงเจาหนาท่ีคิดเปนรอยละ 80.0 ระยะเวลาการทํางานในตําแหนงหนาท่ี
มากกวา 3 ปโดยเร่ิมทํางานต้ังแตกอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร คิดเปนรอยละ 72.2 ในสวน
ของความรูพื้นฐานในการใชระบบคอมพิวเตอร พบวา สวนใหญมีความรูพื้นฐานอยูแลวคิดเปน  
รอยละ 92.8 โดยโปรแกรมที่ผูตอบแบบมีความรูพื้นฐานดีท่ีสุดคือ Microsoft Office Excel, 
Microsoft Office Word และ Microsoft Office PowerPoint ตามลําดับ และสวนใหญไมเคยใชระบบ
การทํางานอ่ืนท่ีคลายกับระบบการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูน         
ซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดมากอน คิดเปนรอยละ 78.6 ในสวนของผูท่ีเคยใชสวนใหญเคยใชบริการ
การส่ังซ้ือสินคาผานอินเตอรเน็ต 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัท
 ปูนซีเมนตไทย (ลําปาง) ของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ใสใจ(Empathy)  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความใสใจ 

(Empathy) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1. ความสะดวกรวดเร็วตอบสนอง
ความตองการในการใชบริการ
สั่งซื้อสินคา 

- - 
8 

(5.7) 
68 

(48.6) 
64 

(45.7) 
4.40 
มาก 

2. หนาจอของระบบบริการส่ังซื้อ
สินคาสามารถเขาใจไดงาย 

- 
5 

(3.6) 
59 

(42.1) 
58 

(41.4) 
18 

(12.9) 
3.63 
มาก 

3. ขั้นตอนการปฏิบัติในการใช
บริการสั่งซื้อสินคาชัดเจนเขาใจ
งาย 

- - 
43 

(30.7) 
79 

(56.4) 
18 

(12.9) 
3.82 
มาก 

4. มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความ
เขาใจเก่ียวกับระบบบริการสั่งซื้อ
สินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได 

- 
8 

(5.7) 
69 

(49.3) 
56 

(40.0) 
7 

(5.0) 
3.44 

ปานกลาง 

5. พนักงานบริษัทในระบบการ
สั่ ง ซื้ อสิ นค า ให บ ริ ก า รอย า ง
รวดเร็ว 

- - 
30 

(21.4) 
71 

(50.7) 
39 

(27.9) 
4.06 
มาก 

6. มีการสงขาวสารเก่ียวกับระบบ
บริ ก า รสั่ ง ซื้ อ สิ นค า ให อ ย า ง
สม่ําเสมอ 

- - 
19 

(13.6) 
83 

(59.3) 
38 

(27.1) 
4.14 
มาก 

รวม 
3.91 
มาก 
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 จากตารางท่ี 4.3 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยดาน
ความใสใจ(Empathy) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูน
ซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 3.91)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความใสใจอยูใน
ระดับมากในปจจัยยอยดังตอไปนี้ ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคา(คาเฉลี่ย 4.40)  มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ
(คาเฉลี่ย 4.14)  พนักงานบริษัทในระบบการส่ังซ้ือสินคาใหบริการอยางรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 4.06)  
ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย(คาเฉล่ีย 3.82) และหนาจอของ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถเขาใจไดงาย(คาเฉล่ีย 3.63)   นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในดานความใสใจอยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย คือ มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิด
ความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได(คาเฉล่ีย 3.44)   
 
ตารางท่ี 4.4 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ม่ันใจ(Assurance)  
 

ความพึงพอใจจากการใชบริการสั่งซื้อระบบเดิม 
ดานความม่ันใจ 

(Assurance) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1. การแกไขปญหาเก่ียวกับ
ระบบโปรแกรมและอุปกรณ
ที่ เ กิ ดขึ้ น กับระบบบริการ
สั่งซื้อสินคา 

- - 
14 

(10.0) 
84 

(60.0) 
42 

(30.0) 
4.20 
มาก 

2. การแกไขปญหาเก่ียวกับ
การบริการสั่งซื้อสินคาทําได
อยางรวดเร็วและถูกตองตาม
ความตองการ 

- - 
24 

(17.1) 
70 

(50.0) 
46 

(32.9) 
4.16 
มาก 
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ตารางท่ี 4.4 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ม่ันใจ(Assurance) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความม่ันใจ 

(Assurance) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3. การจองคิวของบริษัท
ผ านระบบบริการ ส่ัง ซ้ือ
สินคาสามารถตรวจสอบ
ระบบและประสานงานได
อยางถูกตองและรวดเร็ว 

- - 
14 

(10.0) 
76 

(54.3) 
50 

(35.7) 
4.25 
มาก 

4.  พนักงานมีการพบปะ
สอบถามการใหบริ ก าร
ระบบส่ัง ซ้ือสินค าอย า ง
สม่ําเสมอๆ 

- 
12 

(8.6) 
41 

(29.3) 
78 

(55.7) 
9 

(6.4) 
3.60 
มาก 

5.  ขอมูลที่ส งผ านระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคามีความ
ปลอดภัย 

- - 
9 

(6.4) 
81 

(57.9) 
50 

(35.7) 
4.30 
มาก 

รวม 
4.10 
มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความมั่นใจ(Assurance) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.10)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความม่ันใจ
(Assurance) อยูในระดับมาก ในปจจัยยอยดังตอไปน้ี ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคามี
ความปลอดภัย(คาเฉล่ีย 4.30)  การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
ตรวจสอบระบบและประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 4.25)  การแกไขปญหา
เกี่ยวกับระบบโปรแกรมและอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคา(คาเฉล่ีย 4.20)  และการ
แกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ 
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(คาเฉล่ีย 4.16)  นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานดานความม่ันใจอยูในระดับ
ปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคา
อยางสมํ่าเสมอๆ(คาเฉล่ีย 3.60)   
 
ตารางท่ี 4.5 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 สรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได 

- - 
3 

(2.1) 
88 

(62.9) 
49 

(35.0) 
4.33 
มาก 

2. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถทําใหการจัดสงสินคา
ทําไดรวดเร็วข้ึน 

- - 
15 

(10.7) 
82 

(58.6) 
43 

(30.7) 
4.20 
มาก 

3. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
ส า ม า ร ถลด ข้ั นตอนห รื อ
กระบวนการสงของไปยัง
ลูกคาชวงได 

- - 
4 

(2.9) 
84 

(60.0) 
52 

(37.1) 
4.34 
มาก 

4. ระบบการส่ังซ้ือสามารถ
เพ่ิมกระแสเงินสดในระบบ
การขายสินคาไดดีข้ึน (กระแส
เงินรับเร็วข้ึน) 

- 
26 

(18.6) 
70 

(50.0) 
44 

(31.4) 
- 

3.12 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.5 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 สรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

5. การสงเสริมการขายตางๆ 
ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว 
เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

- 
18 

(12.9) 
67 

(47.9) 
53 

(37.9) 
2 

(1.4) 
3.28 

ปานกลาง 

6. การทําบันทึกหรือรายการ
การส่ังซ้ือตางๆ ที่เกิดข้ึนใน
แตละวันโดยอัตโนมัติ 

- - 
5 

(3.6) 
78 

(55.7) 
57 

(40.7) 
4.37 
มาก 

7. การรับขาวสาร และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัด
สวนลด 

- - 
9 

(6.4) 
80 

(57.1) 
51 

(36.4) 
4.30 
มาก 

รวม 
3.99 
มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.5 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก
(คาเฉล่ีย 3.99)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการสรางบริการ
ใหเปนรูปธรรม(Tangible) อยูในระดับมากในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การทําบันทึกหรือรายการการ
ส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 4.37) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลด
ขั้นตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได(คาเฉล่ีย 4.34) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได(คาเฉล่ีย 4.33) การรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของ
บริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด(คาเฉล่ีย 4.30) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําให
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การจัดสงสินคาทําไดรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.20) นอกจากน้ันผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมอยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปนี้ การสงเสริมการ
ขายตางๆ ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน (คาเฉล่ีย 3.28)  จากระบบการส่ังซ้ือ
สามารถเพ่ิมกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) (คาเฉล่ีย 3.12) 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1.  การตอบขอสงสัยหรือให
คํ าแนะนําการบริการ ส่ัง ซ้ือ
สินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

- - 
30 

(21.4) 
64 

(45.7) 
46 

(32.9) 
4.11 
มาก 

2. การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาเมื่อเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

- 
12 

(8.6) 
56 

(40.0) 
64 

(45.7) 
8 

(5.7) 
3.48 

ปานกลาง 

3 .  มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาที่
ทันสมัยและมีความถูกตอง 

- - 
2 

(1.4) 
50 

(35.7) 
88 

(62.9) 
4.61 

มากที่สุด 
4. การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคา
ประจําวันทั่วไปไดรวดเร็ว 

- - 
9 

(6.4) 
77 

(55.0) 
54 

(38.6) 
4.32 
มาก 
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ตารางท่ี 4.6 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

5 .  ก า ร บ ริ ก า ร ต ร ว จ เ ช็ ค
อุปกรณเกี่ยวกับการบริการ
ส่ัง ซ้ือสินค า เปนระยะจาก
บริษัท 

- - 
27 

(19.2) 
67 

(47.9) 
46 

(32.9) 
4.13 
มาก 

รวม 
4.13 
มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการตอบสนองลูกคา   (Responsiveness)   ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัท
ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.13)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนอง
ลูกคา อยูในระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอย ดังตอไปน้ี  มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความ
ถูกตอง(คาเฉล่ีย 4.61) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับ
มากในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 4.32) 
การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท(คาเฉล่ีย 4.13)   
การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.11)
นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับปานกลาง
ในปจจัยยอยดังตอไปนี้  การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของ
สามารถทําไดอยางรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 3.48) 
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ตารางท่ี 4.7 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ไววางใจ(Reliability) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความไววางใจ 

(Reliability) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. การใหบริการเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจ
ไดแมนยํา ตามขอตกลงในดาน
ความถูกตองของชนิดสินคาและ
ปริมาณ 

- - 
1 

(0.7) 
57 

(40.7) 
82 

(58.6) 
4.58 

มากที่สุด 

2. ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถสรางความสอดคลอง
กับระบบการติดตอกับลูกคาชวง
ของลูกคาเองได 

- - 
8 

(5.7) 
70 

(50.0) 
62 

(44.3) 
4.38 
มาก 

3. จากระบบการบริการส่ังซ้ือ
สินค าลูกค าสามารถติดตาม
ยอดขาย และวางแผนการตลาด
ของลูกคาเองได 

- 
1 

(0.7) 
19 

(13.6) 
71 

(50.7) 
49 

(35.0) 
4.20 
มาก 

4 .  ระบบบริการ ส่ัง ซ้ือสินคา
ใหบ ริ ก า รได อย า งต อ เ น่ื อ ง
ตลอดเวลา 

- - 
9 

(6.4) 
77 

(55.0) 
54 

(38.6) 
4.32 
มาก 

5. อุปกรณและเครื่องมือที่ใชใน
ก า ร ส่ั ง ซ้ื อ สิ น ค า มี ค ว า ม
นาเช่ือถือและไวใจได 

- - 
1 

(0.7) 
52 

(37.2) 
87 

(62.1) 
4.61 

มากที่สุด 

รวม 
4.42 
มาก 
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 จากตารางท่ี 4.7 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความไววางใจ(Reliability) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.42)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความไววางใจ
(Reliability)  อยูในระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือ
สินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได(คาเฉล่ีย 4.61)  การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มี
ความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ(คาเฉล่ีย 4.58) 
โดยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความไววางใจ อยูในระดับมากในปจจัยยอย
ดังตอไปน้ี และระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความสอดคลองกับระบบการติดตอกับ
ลูกคาชวงของลูกคาเองได(คาเฉล่ีย 4.38) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.32)  และจากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถติดตามยอดขายและ
วางแผนการตลาดของลูกคาเองได (คาเฉล่ีย 4.20)   
  
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาของบริษัท
 ปูนซีเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานตาง ๆ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. ดานความใสใจ(Empathy) 3.91 มาก 
2. ดานความม่ันใจ(Assurance) 4.10 มาก 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 3.99 มาก 
4. ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) 4.13 มาก 
5. ดานความไววางใจ(Reliability) 4.42 มาก 

รวม 4.11 มาก 
 
  จากตารางท่ี 4.8 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือ
พิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.11)  
 พิจารณาความพึงพอใจในดานตาง ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดาน
ความไววางใจ(Reliability) เปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉล่ีย 4.42 รองลงมาไดแก ดานการตอบสนองลูกคา
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(Responsiveness)  ดานความมั่นใจ(Assurance)  และ  ดานการสรางบริการให เปนรูปธรรม
(Tangible)มีคาเฉล่ียเทากับ 4.13, 4.10 และ 3.99 ตามลําดับ โดยมีความพึงพอใจในดานดานความใส
ใจ(Empathy) เปนลําดับสุดทายมีคาเฉล่ีย 3.91 แตก็อยูในระดับมาก 
 
ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจในปจจัยยอยสูงท่ีสุด 10 ลําดับแรกท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
 เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง
(ดานการตอบสนองลูกคา) 

4.61 มากท่ีสุด 

2. อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจได(ดานความไววางใจ) 

4.61 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มี
ความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ(ดานความไววางใจ) 

4.58 มากท่ีสุด 

4.ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการ
ใชบริการส่ังซ้ือสินคา(ดานความใสใจ) 

4.40 มาก 

5. ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความ
สอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคาชวงของลูกคา
เองได(ดานความไววางใจ) 

4.38 มาก 

6. การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในแตละวันโดยอัตโนมัติ(ดานการสรางบริการใหเปน
รูปธรรม) 

4.37 มาก 

7. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได(ดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม) 

4.34 มาก 

8. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคา
คงคลังได (ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) 

4.33 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจในปจจัยยอยสูงท่ีสุด 10 ลําดับแรกท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
 เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
9. การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปได
รวดเร็ว(ดานการตอบสนองลูกคา) 

4.32 มาก 

10. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา(ดานความไววางใจ) 

4.32 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พิจารณาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ มี
ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง(ดานการตอบสนองลูกคา) อุปกรณและ
เคร่ืองมือท่ีใชในการสั่งซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได(ดานความไววางใจ) และการ
ใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ(ดานความไววางใจ) มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด และ
รองลงมา ไดแก ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา(ดาน
ความใสใจ) ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความสอดคลองกับระบบการติดตอกับ
ลูกคาชวงของลูกคาเองได(ดานความไววางใจ) การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในแตละวันโดยอัตโนมัติ(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) สามารถลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) ระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได (ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) การปฏิบัติงาน
ส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว(ดานการตอบสนองลูกคา) และระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
ใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา(ดานความไววางใจ) ตามลําดับ โดยมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมาก  
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจในปจจัยยอยตํ่าท่ีสุด 5 ลําดับแรกท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
 เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 
(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) 

3.12 ปานกลาง 

2. การสงเสริมการขายตางๆ ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว 
เชน การใหสินเช่ือ เปนตน(ดานการสรางบริการให
เปนรูปธรรม) 

3.28 ปานกลาง 

3. มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการสั่งซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได(ดาน
ความใสใจ) 

3.44 ปานกลาง 

4.การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความ
เสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว(ดาน
การตอบสนองลูกคา) 

3.48 ปานกลาง 

5. พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบ
ส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ (ดานความม่ันใจ) 

3.60 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พิจารณาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ําท่ีสุดคือ 
ระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 
(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) รองลงมา ไดแก การสงเสริมการขายตางๆ ทําไดงาย สะดวก
รวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) มีการชี้แจงใหลูกคาเกิด
ความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได(ดานความใสใจ) และการ
แกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว(ดาน
การตอบสนองลูกคา) โดยท้ัง 4 ปจจัยยอยมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ

 คอมพิวเตอรโครงขาย ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
 ของกิจการ ไดแก ประเภทของกิจการ จํานวนพนักงาน  และขอมูลท่ัวไปของผูตอบ
แบบสอบถาม ไดแก ระยะเวลาในการทํางาน 

 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการสั่งซ้ือ

สินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 3.88(มาก) 3.91(มาก) 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการใน
การใชบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.38 
มาก 

4.40 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
เขาใจไดงาย 

3.27 
ปานกลาง 

3.68 
มาก 

1.3 ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ชัดเจนเขาใจงาย 

3.83 
มาก 

3.81 
มาก 

1.4 มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได 

3.61 
มาก 

3.41 
ปานกลาง 

1.5 พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการอยาง
รวดเร็ว 

4.16 
มาก 

4.04 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาใหอยางสมํ่าเสมอ 

4.05 
มาก 

4.14 
มาก 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ(ตอ) 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการสั่งซ้ือ

สินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ (Assurance) 
4.24 
มาก 

4.08 
มาก 

2.1 การแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบโปรแกรมและ
อุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.38 
มาก 

4.17 
มาก 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการสั่งซ้ือสินคา
ทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ 

4.11 
มาก 

4.16 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถตรวจสอบระบบและประสานงานได
อยางถูกตองและรวดเร็ว 

4.11 
มาก 

4.27 
มาก 

2.4 พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการ
ระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ 

4.00 
มาก 

3.54 
มาก 

2.5 ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคามีความ
ปลอดภัย 

4.61 
มาก 

4.24 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 
4.02 
มาก 

3.98 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บ
สินคาคงคลังได 

4.27 
มาก 

4.33 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําใหการจัดสง
สินคาทําไดรวดเร็วข้ึน 

4.22 
มาก 

4.19 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไป
ยังลูกคาชวงได 

4.38 
มาก 

4.33 
มาก 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ(ตอ) 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการสั่งซ้ือ

สินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสด
ในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 

3.11 
ปานกลาง 

3.13 
ปานกลาง 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

3.27 
ปานกลาง 

3.27 
ปานกลาง 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ 

4.44 
มาก 

4.36 
มาก 

3.7 สามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของ
บริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

4.44 
มาก 

4.27 
มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
4.08 
มาก 

4.13 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

3.88 
มาก 

4.14 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความ
เสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว 

3.61 
มาก 

3.46 
มาก 

4.3 มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความ
ถูกตองมากข้ึน 

4.66 
มากท่ีสุด 

4.60 
มากท่ีสุด 

4.4 การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปได
รวดเร็ว 

4.22 
มาก 

4.33 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท 

4.05 
มาก 

4.14 
มาก 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ(ตอ) 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
4.36 
มาก 

4.42 
มาก 

5.1 การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มี
ความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความ
ถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 

4.55 
มาก 

4.58 
มาก 

5.2 ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสราง
ความสอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคาชวง
ของลูกคาเองได 

4.22 
มาก 

4.40 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถ
ติดตามยอดขายและวางแผนการตลาดของลูกคาเอง
ได 

4.16 
มาก 

4.20 
มาก 

5.4 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยาง
ตอเนื่องตลอดเวลา 

4.33 
มาก 

4.32 
มาก 

5.5 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามี
ความนาเช่ือถือและไวใจได 

4.55 
มาก 

4.62 
มากท่ีสุด 

รวม 4.11 
มาก 

4.13 
มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีกิจการประเภทคาสงเพียงอยางเดียว และ
ประเภทคาสงและคาปลีก มีความพึงพอใจตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.11 และ4.13 ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาในแตละดานของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
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 1. ดานความใสใจ (Empathy) ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาสง มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอยยกเวน หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
เขาใจไดงาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมากในทุกปจจัยยอยยกเวน มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 2. ความพึงพอใจดานความม่ันใจ (Assurance)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการ
ประเภทคาสง และผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย  
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการ
ประเภทคาสง และผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ยกเวน จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการ
ประเภทคาสง และผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง
มากข้ึน มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 5. ดานความไววางใจ (Reliability)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาสง มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย 
 สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมากในทุกปจจัยยอยยกเวน อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจไดมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใชบริการสั่งซื้อสินคาระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรฯ < 10 คน 

11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 
3.72 
มาก 

3.80 
มาก 

3.76 
มาก 

3.61 
มาก 

3.71 
มาก 

3.77 
มาก 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนอง
ความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือ
สินคา 

4.54 
มากที่สุด 

4.30 
มาก 

4.25 
มาก 

4.37 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.47 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถเขาใจไดงาย 

3.33 
ปานกลาง 

3.78 
มาก 

3.66 
มาก 

3.50 
มาก 

3.83 
มาก 

3.66 
มาก 

1.3  ข้ันตอนการปฏิบั ติ ในการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย 

3.87 
มาก 

3.81 
มาก 

4.07 
มาก 

3.62 
มาก 

3.50 
มาก 

3.71 
มาก 

1.4 มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได 

3.37 
ปานกลาง 

3.39 
ปาน
กลาง 

3.44 
ปาน
กลาง 

3.50 
มาก 

3.16 
ปานกลาง 

3.54 
มาก 

1.5  พนักงานบริษัทในระบบการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว 

3.81 
มาก 

4.07 
มาก 

3.62 
มาก 

3.50 
มาก 

3.71 
มาก 

3.82 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ 

3.39 
ปานกลาง 

3.44 
ปาน
กลาง 

3.50 
มาก 

3.16 
ปาน
กลาง 

3.54 
มาก 

3.44 
ปานกลาง 

2. ความพึงพอใจดานความม่ันใจ 
(Assurance) 

4.29 
มาก 

4.08 
มาก 

4.04 
มาก 

4.25 
มาก 

3.90 
มาก 

4.04 
มาก 

2.1 การแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบ
โปรแกรมและอุปกรณที่ เกิดข้ึนกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.37 
มาก 

4.27 
มาก 

4.07 
มาก 

4.50 
มาก
ที่สุด 

4.16 
มาก 

4.07 
มาก 

 
 
 



 37 

ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน(ตอ) 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
การใชบริการสั่งซื้อสินคาระบบ

เครือขายคอมพิวเตอรฯ < 10 คน 
11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการ
บริก าร ส่ัง ซ้ือ สินค าทํ าไดอย า ง
รวดเร็วความตองการ 

4.29 
มาก 

4.18 
มาก 

4.11 
มาก 

4.50 
มาก
ที่สุด 

3.66 
มาก 

4.09 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบ
บ ริ ก า ร ส่ั ง ซ้ื อ สิ น ค า ส า ม า ร ถ
ตรวจสอบระบบและประสานงาน
ไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

4.20 
มาก 

4.21 
มาก 

4.25 
มาก 

4.25 
มาก 

4.33 
มาก 

4.30 
มาก 

2.4 ขอมูลที่สงผานระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคามีความปลอดภัย 

3.95 
มาก 

3.60 
มาก 

3.55 
มาก 

3.75 
มาก 

3.33 
ปานกลาง 

3.42 
ปานกลาง 

2.5 พนักงานมีการพบปะสอบถาม
การใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคา
อยางสม่ําเสมอๆ 

4.62 
มากที่สุด 

4.15 
มาก 

4.22 
มาก 

4.25 
มาก 

4.00 
มาก 

4.30 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปน
รูปธรรม(Tangible) 

4.04 
มาก 

3.98 
มาก 

3.93 
มาก 

4.09 
มาก 

4.02 
มาก 

3.99 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได 

4.33 
มาก 

4.21 
มาก 

4.37 
มาก 

4.12 
มาก 

4.66 
มากที่สุด 

4.38 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถทําใหการจัดสงสินคาทําได
รวดเร็วข้ึน 

4.25 
มาก 

4.30 
มาก 

3.88 
มาก 

4.25 
มาก 

3.83 
มาก 

4.33 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคาชวง
ได 

4.41 
มาก 

4.30 
มาก 

4.18 
มาก 

4.62 
มาก
ที่สุด 

4.16 
มาก 

4.40 
มาก 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิม
กระแสเงินสดในระบบการขาย
สินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 

3.08 
ปานกลาง 

3.15 
ปานกลาง 

3.29 
ปานกลาง 

3.37 
ปานกลาง 

3.00 
ปานกลาง 

3.00 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน (ตอ) 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใชบริการสั่งซื้อสินคาระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรฯ < 10 คน 

11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขาย
ตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การ
ใหสินเช่ือ เปนตน 

3.45 
ปานกลาง 

3.30 
ปานกลาง 

3.25 
ปานกลาง 

3.37 
ปานกลาง 

3.66 
มาก 

3.09 
ปานกลาง 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการ
สั่งซื้อตางๆ ที่เกิดขึ้นในแตละวันโดย
อัตโนมัติ 

4.41 
มาก 

4.33 
มาก 

4.37 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.33 
มาก 

4.35 
มาก 

3.7 สามารรถรับขาวสาร และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทไดอยาง
รวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

4.33 
มาก 

4.24 
มาก 

4.18 
มาก 

4.37 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.35 
มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

4.14 
มาก 

4.19 
มาก 

4.18 
มาก 

4.17 
มาก 

3.86 
มาก 

4.08 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือให
คําแนะนําการบริการสั่งซื้อสินคาทําได
อยางรวดเร็ว 

4.08 
มาก 

4.15 
มาก 

4.14 
มาก 

4.25 
มาก 

3.50 
มาก 

4.14 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการสั่งซื้อสินคา
เมื่อเกิดความเสียหายหรือขอขัดของ
สามารถทําไดอยางรวดเร็ว 

3.58 
มาก 

3.78 
มาก 

3.48 
ปานกลาง 

3.37 
ปานกลาง 

3.33 
ปานกลาง 

3.23 
ปานกลาง 

4.3 มีขอมูลการสั่งซื้อสินคาที่ทันสมัย
และมีความถูกตองมากขึ้น 

4.62 
มากที่สุด 

4.57 
มากที่สุด 

4.62 
มากที่สุด 

4.62 
มากที่สุด 

4.33 
มาก 

4.66 
มากที่สุด 

4.4 การปฏิบัติงานสั่งซื้อสินคา
ประจําวันทั่วไปไดรวดเร็ว 

4.25 
มาก 

4.36 
มาก 

4.37 
มาก 

4.62 
มากที่สุด 

4.16 
มาก 

4.26 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณ
เก่ียวกับการบริการสั่งซื้อสินคาเปน
ระยะจากบริษัท 

4.16 
มาก 

4.09 
มาก 

4.29 
มาก 

4.00 
มาก 

4.00 
มาก 

4.09 
มาก 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน(ตอ) 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการสั่งซื้อสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
< 10 
 คน 

11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
4.40 
มาก 

4.41 
มาก 

4.43 
มาก 

4.30 
มาก 

4.50 
มาก 

4.43 
มาก 

5.1 การใหบริการเก่ียวกับการบริการ
สั่งซื้อสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตาม
ขอตกลงในดานความถูกตองของชนิด
สินคาและปริมาณ 

4.62 
มากที่สุด 

4.54 
มากที่สุด 

4.48 
มาก 

4.75 
มากที่สุด 

5.00 
มากที่สุด 

4.54 
มากที่สุด 

5.2 ระบบการบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถสรางความสอดคลองกับระบบ
การติดตอกับลูกคาชวงของลูกคาเองได 

4.25 
มาก 

4.39 
มาก 

4.48 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.16 
มาก 

4.40 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการสั่งซื้อสินคา
ลูกคาสามารถติดตามยอดขายและ
วางแผนการตลาดของลูกคาเองได 

4.20 
มาก 

4.09 
มาก 

4.33 
มาก 

4.00 
มาก 

4.00 
มาก 

4.26 
มาก 

5.4 ระบบบริการสั่งซื้อสินคาใหบริการ
ไดอยางตอเน่ืองตลอดเวลา 

4.33 
มาก 

4.30 
มาก 

4.37 
มาก 

3.75 
มาก 

4.33 
มาก 

4.40 
มาก 

5.5 อุปกรณและเครื่องมือที่ใชในการ
สั่งซื้อสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจ
ได 

4.62 
มากที่สุด 

4.72 
มากที่สุด 

4.51 
มากที่สุด 

4.50 
มากที่สุด 

5.00 
มากที่สุด 

4.54 
มากที่สุด 

รวม 4.12 
มาก 

4.09 
มาก 

4.07 
มาก 

4.08 
มาก 

4.00 
มาก 

4.06 
มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจากถานประกอบการที่มีจํานวนพนักงานใน
บริษัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมากทุกดานเม่ือพิจารณาในแตละ
ดานของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
 1. ดานความใสใจ (Empathy) ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวน
พนักงานนอยกวา 10 คนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ความ
สะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา มีความพึงพอใจมากที่สุด ใน
สวนของ หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถเขาใจไดงาย มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ และมีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน11-20 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถเขาใจ
ไดงาย มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ และมีการช้ีแจงให
ลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน21-30 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวนมีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาให
อยางสมํ่าเสมอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได และมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการที่จํานวนพนักงานมากกวา   50      คนมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาใหอยางสมํ่าเสมอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ (Assurance)ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการ
ท่ีจํานวนพนักงานนอยกวา 10 คนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน 
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พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสม่ําเสมอๆ มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด  
 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน11-20 คน     และพนักงาน
21-30 คนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย  

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยาง
รวดเร็วความตองการ และ การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความ
ตองกามีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คน และท่ีจํานวน
พนักงานมากกวา50 คนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ขอมูลท่ี
สงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคามีความปลอดภัยมีความพึงพอใจปานกลาง 
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ผูตอบแบบสอบถามจากสถาน
ประกอบการที่จํานวนพนักงานนอยกวา 10 คน, พนักงาน11-20 คน และจํานวนพนักงาน21-30 คน
มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่ม
กระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการ
ขายตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยัง
ลูกคาชวงได มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงินสด
ในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ได
งาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได และสามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัด
สวนลด มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการที่จํานวนพนักงานมากกวา  50    คน   มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน    จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแส
เงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการขาย
ตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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 4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการ
ท่ีจํานวนพนักงานนอยกวา 10 คน, จํานวนพนักงาน  11-20 และจํานวนพนักงาน21-30 คน มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว 
และมีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึน มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวน
ของ การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน การแกไขระบบบริการสั่งซ้ือสินคาเม่ือเกิดความ
เสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการที่จํานวนพนักงานมากกวา  50       คนมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของการแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือ
เกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็วมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 5. ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวน
พนักงานนอยกวา 10 คน, จํานวนพนักงาน11-20 คน,  จํานวนพนักงาน31-40 คน, จํานวนพนักงาน
41-50 คน และมากกวา50 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน การ
ใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ และ อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและ
ไวใจไดมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน21-30 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวนอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจไดมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 
3.91 
มาก 

3.92 
มาก 

3.91 
มาก 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความ
ตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.62 
มากท่ีสุด 

4.45 
มาก 

4.36 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถเขาใจไดงาย 

3.62 
มาก 

3.48 
3.68 
มาก 

1.3 ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย 

3.62 
มาก 

3.87 
มาก 

3.82 
มาก 

1.4 มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได 

4.00 
มาก 

3.48 
ปานกลาง 

3.38 
ปานกลาง 

1.5 พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการ
อยางรวดเร็ว 

3.75 
มาก 

4.03 
มาก 

4.09 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ 

3.87 
มาก 

4.19 
มาก 

4.13 
มาก 

2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ 
(Assurance) 

4.07 
มาก 

4.05 
มาก 

4.11 
มาก 

2.1  ก า รแก ไ ขปญห า เ กี่ ย ว กั บ ร ะบบ
โปรแกรมและอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคา 

3.75 
มาก 

4.09 
มาก 

4.26 
มาก 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน(ตอ) 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความตองการ 

4.25 
มาก 

4.12 
มาก 

4.15 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

4.37 
มาก 

4.22 
มาก 

4.25 
มาก 

2.4 ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
มีความปลอดภัย 

3.50 
มาก 

3.64 
มาก 

3.59 
มาก 

2.5  พนักงานมีการพบปะสอบถามการ
ใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ 

4.50 
มากท่ีสุด 

4.19 
มาก 

4.30 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม
(Tangible) 

3.98 
มาก 

3.99 
มาก 

3.99 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการ
เก็บสินคาคงคลังได 

4.37 
มาก 

4.38 
มาก 

4.30 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําให
การจัดสงสินคาทําไดรวดเร็วข้ึน 

4.50 
มากท่ีสุด 

4.12 
มาก 

4.19 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสง
ของไปยังลูกคาชวงได 

4.37 
มาก 

4.22 
มาก 

4.37 
มาก 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแส
เ งินสดในระบบการขายสินค าไดดี ข้ึน
(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 

3.12 
ปานกลาง 

3.16 
ปานกลาง 

3.11 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน(ตอ) 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

2.87 
ปานกลาง 

3.38 
ปานกลาง 

3.27 
ปานกลาง 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ 

4.50 
มากท่ีสุด 

4.35 
มาก 

4.36 
มาก 

3.7สามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธ
ของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

4.12 
มาก 

4.29 
มาก 

4.31 
มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

4.12 
มาก 

4.12 
มาก 

4.13 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการ
บริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

3.87 
มาก 

4.03 
มาก 

4.15 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิด
ความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

3.25 
ปานกลาง 

3.54 
มาก 

3.48 
ปานกลาง 

4.3 มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน 

4.75 
มากท่ีสุด 

4.67 
มากท่ีสุด 

4.58 
มากท่ีสุด 

4.4 การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไป
ไดรวดเร็ว 

4.37 
มาก 

4.29 
มาก 

4.32 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท 

4.37 
มาก 

4.09 
มาก 

4.12 
มาก 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน(ตอ) 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
4.52 

มากท่ีสุด 
4.38 
มาก 

4.42 
มาก 

5.1 การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือ
สินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงใน
ดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 

4.75 
มากท่ีสุด 

4.64 
มากท่ีสุด 

4.54 
มากท่ีสุด 

5.2 ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสราง
ความสอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคา
ชวงของลูกคาเองได 

4.37 
มาก 

4.32 
มาก 

4.40 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคา
สามารถติดตามยอดขายและวางแผนการตลาด
ของลูกคาเองได 

4.62 
มากท่ีสุด 

4.16 
มาก 

4.17 
มาก 

5.4 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการได
อยางตอเนื่องตลอดเวลา 

4.37 
มาก 

4.32 
มาก 

4.31 
มาก 

5.5 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือ
สินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได 

4.50 
มากท่ีสุด 

4.45 
มาก 

4.67 
มากท่ีสุด 

รวม 4.12 
มาก 

4.09 
มาก 

4.07 
มาก 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาในการทํางานนอยกวา 2 ป, 
ระยะเวลา 2-3 ป และมากกวา 3 ป มีความพึงพอใจตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ในแตละดานของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
 1. ดานความใสใจ (Empathy) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคา มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมีระยะเวลาทํางานมากกวา 3 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ (Assurance) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป 
มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบ
ส่ังซ้ือสินคาอยางสม่ําเสมอๆ  มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมีระยะเวลาทํางานมากกวา 3 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย 
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน ระบบบริการสั่งซ้ือสินคาสามารถทําใหการ
จัดสงสินคาทําไดรวดเร็วข้ึน และ การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวัน
โดยอัตโนมัติ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด ในสวนของ สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตนและจากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมีระยะเวลาทํางานมากกวา 3 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัย ยกเวน จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิม
กระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการ
ขายตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป 
และมากกวา 3 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ี
ทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด ในสวนของ การแกไขระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับมากทุกปจจัย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึน    มีความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 5. ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป และมากกวา 
3 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา 
มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ, จากระบบการ
บริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถติดตามยอดขายและวางแผนการตลาดของลูกคาเองได และ
อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมากกวา 3 ป มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัย ยกเวน การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจ
ไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ และอุปกรณและเคร่ืองมือ
ที่ใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด  
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ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใช
 ระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด  
 การศึกษาความพึงพอใจในตอนท่ี 4 นี้เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจจากการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) ซ่ึง
ผูตอบแบบสอบถามตองทํางานในหนาท่ีมาไมนอยกวา 3 ป จึงจะเคยใชระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร)  ดังนั้นผูศึกษาจึงนําขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีทํางานในหนาท่ีมากกวา 3 ป มาทําการวิเคราะหซ่ึงมีผูตอบแบบสอบถามท้ังส้ิน จํานวน 101 
ราย ซ่ึงผลการศึกษาแสดงไดดังตารางท่ี 4.14 ถึงตารางท่ี 4.19  
 
ตารางท่ี 4.14 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความใสใจ (Empathy)  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความใสใจ 

(Empathy) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1 .  คว ามสะดวกรวด เ ร็ ว
ตอบสนองความตองการใน
การใชบริการสั่งซื้อสินคา 

10 
(9.9) 

44 
(43.6) 

47 
(46.5) 

- - 
2.33 
นอย 

2. หนาจอของระบบบริการ
สั่งซื้อสินคาสามารถเขาใจได
งาย 

- 
44 

(43.6) 
54 

(53.4) 
3 

(3.0) 
- 

2.59 
ปานกลาง 

3. ขั้นตอนการปฏิบัติในการ
ใชบริการสั่งซื้อสินคาชัดเจน
เขาใจงาย 

- 
20 

(19.8) 
63 

(62.4) 
18 

(17.8) 
- 

2.98 
ปานกลาง 

4. มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิด
ความเขาใจเ ก่ียวกับระบบ
บริ ก า ร สั่ ง ซื้ อ สิ น ค า แ ล ะ
สามารถนําไปปฏิบัติได 

- 
20 

(19.8) 
72 

(71.3) 
9 

(8.9) 
- 

2.89 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.14 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัด ในดานความใสใจ(Empathy) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความใสใจ 

(Empathy) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

5. พนักงานบริษัทในระบบ
การใหบริการอยางรวดเร็ว 

6 
(5.9) 

20 
(19.8) 

67 
(66.4) 

8 
(7.9) 

- 
2.76 

ปานกลาง 
6. มีการสงขาวสารเก่ียวกับ
ระบบบริการสั่งซื้อสินคาให
อยางสมํ่าเสมอ 

25 
(24.8) 

57 
(56.4) 

19 
(18.8) 

- - 
1.94 
นอย 

รวม 
2.59 

ปานกลาง 

  
 จากตารางท่ี 4.14 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยดาน
ความใสใจ(Empathy) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) 
จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(คาเฉล่ีย 2.59)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความใสใจอยูใน
ระดับปานกลาง ในปจจัยยอยดังตอไปนี้ ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจน
เขาใจงาย(คาเฉล่ีย 2.98)  มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได (คาเฉล่ีย 2.89)  พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการอยางรวดเร็ว
(คาเฉล่ีย 2.76)  และ หนาจอของระบบบริการสั่งซ้ือสินคาสามารถเขาใจไดงาย(คาเฉล่ีย 2.59)  
นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความใสใจอยูในระดับนอยในปจจัยยอย 
ไดแก  ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา(คาเฉล่ีย 2.33)  
และมีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 1.94) 
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ตารางท่ี 4.15 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัด ในดานความม่ันใจ(Assurance)  
 

ระดับความพึงพอใจ 

ดานความม่ันใจ 
(Assurance) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก
ท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1. การแกไขปญหาเก่ียวกับระบบ
โปรแกรมและอุปกรณที่ เ กิ ด
ขึ้นกับระบบบริการสั่งซื้อสินคา 

1 
(0.9) 

45 
(44.6) 

50 
(49.5) 

5 
(5.0) 

- 
2.58 

ปานกลาง 

2. การแกไขปญหาเก่ียวกับการ
บริการสั่งซื้อสินคาทําไดอยาง
รวดเร็วและถูกตองตามความ
ตองการ 

11 
(10.9) 

58 
(57.4) 

50 
(29.7) 

5 
(2.0) 

- 
2.23 
นอย 

3 .  การจองคิวของบริษัทผ าน
ระบบบริการสั่งซื้อสินคาสามารถ
ตรวจสอบระบบและประสานงาน
ไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

10 
(9.9) 

60 
(59.4) 

31 
(30.7) 

- - 
2.21 
นอย 

4. พนักงานมีการพบปะสอบถาม
การใหบริการระบบส่ังซื้อสินคา
อยางสมํ่าเสมอๆ 

2 
(2.0) 

28 
(27.7) 

59 
(58.4) 

12 
(11.9) 

- 
2.80 

ปานกลาง 

5. ขอมูลที่สงผานระบบบริการ
สั่งซื้อสินคามีความปลอดภัย 

14 
(13.9) 

62 
(61.3) 

25 
(24.8) 

- - 
2.10 
นอย 

รวม 
2.38 
นอย 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความม่ันใจ(Assurance) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย(คาเฉล่ีย 2.38)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความม่ันใจ
(Assurance) อยูในระดับปานกลาง ในปจจัยยอยดังตอไปนี้พนักงานมีการพบปะสอบถามการ
ใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ (คาเฉล่ีย 2.80)  และการแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบ
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โปรแกรมและอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 2.58) นอกจากนั้นผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานดานความม่ันใจอยูในระดับนอยในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การ
แกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ
(คาเฉล่ีย 2.23)  การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.21) และขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคามีความปลอดภัย(คาเฉล่ีย 2.10) 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานการสรางบริการใหเปน
 รูปธรรม(Tangible) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. ระบบบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได 

10 
(9.9) 

68 
(67.3) 

23 
(22.8) 

- - 
2.13 
นอย 

2. ระบบบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถทําใหการจัดสงสินคา
ทําไดรวดเร็ว 

2 
(2.0) 

36 
(44.6) 

53 
(49.5) 

8 
(5.0) 

2 
(2.0) 

2.72 
ปานกลาง 

3. การลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคา
ชวงได 

6 
(5.9) 

65 
(64.5) 

29 
(28.7) 

1 
(0.9) 

- 
2.25 
นอย 
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ตารางท่ี 4.16 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานการสรางบริการใหเปน
 รูปธรรม(Tangible) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

4. ระบบการสั่งซื้อสามารถเพ่ิม
กระแสเงินสดในระบบการขาย
สินคาไดดีขึ้น (กระแสเงินรับเร็ว
ขึ้น) 

- 
26 

(25.7) 
71 

(70.3) 
4 

(4.0) 
- 

2.78 
ปานกลาง 

5. การสงเสริมการขายตางๆ ได
งาย สะดวกรวดเร็ว เชน การให
สินเช่ือ เปนตน 

- 
33 

(32.7) 
65 

(64.3) 
3 

(3.0) 
- 

2.70 
ปานกลาง 

6. การทําบันทึกหรือรายการการ
สั่งซื้อตางๆ ที่เกิดขึ้นในแตละวัน
โดยอัตโนมัติ 

7 
(6.9) 

64 
(63.4) 

27 
(26.7) 

3 
(3.0) 

- 
2.25 
นอย 

7. การรับขาวสาร และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

5 
(5.0) 

57 
(56.4) 

35 
(34.6) 

4 
(4.0) 

- 
2.37 
นอย 

รวม 
2.45 
นอย 

 
 จากตารางท่ี 4.16 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัท
ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย(คาเฉล่ีย 2.45)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการสรางบริการให
เปนรูปธรรม(Tangible) อยูในระดับปานกลาง ในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  จากระบบการส่ังซ้ือ
สามารถเพิ่มกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) (คาเฉลี่ย 2.78)  
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําใหการจัดสงสินคาทําไดรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.72)  และการ
สงเสริมการขายตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน (คาเฉล่ีย 2.70)  
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นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมอยูใน
ระดับนอยในปจจัยยอย ดังตอไปน้ี การรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทไดอยาง
รวดเร็ว เชน การจัดสวนลด(คาเฉล่ีย 2.37)  การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
แตละวันโดยอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 2.25) การลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได 
(คาเฉล่ีย 2.25) และระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได (คาเฉล่ีย 2.13) 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการการตอบสนองลูกคา
 (Responsiveness) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. การตอบขอสงสัยหรือให
คําแนะนําการบริการสั่ งซื้อ
สินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

3 
(3.0) 

67 
(66.3) 

35 
(26.7) 

4 
(4.0) 

- 
2.31 
นอย 

2. การแกไขระบบบริการสั่งซื้อ
สินคาเมื่อเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

- 
44 

(43.5) 
52 

(51.5) 
5 

(5.0) 
- 

2.61 
ปานกลาง 

3. มีขอมูลการสั่งซื้อสินคาที่
ทันสมัยและมีความถูกตอง 

6 
(5.9) 

63 
(62.4) 

30 
(29.7) 

2 
(2.0) 

- 
2.28 
นอย 
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ตารางท่ี 4.17 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการการตอบสนองลูกคา
 (Responsiveness) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

4. การปฏิบัติงานสั่งซื้อสินคา
ประจําวันทั่วไปไดรวดเร็ว 

5 
(5.0) 

57 
(56.4) 

39 
(38.6) 

- - 
2.34 
นอย 

5. การบริการตรวจเช็คอุปกรณ
เก่ียวกับการบริการสั่งซื้อสินคา
เปนระยะจากบริษัท 

5 
(5.0) 

28 
(27.7) 

68 
(67.3) 

- - 
2.62 

ปานกลาง 

รวม 
2.43 
นอย 

 
 จากตารางท่ี 4.17 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)    ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัท
ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย (คาเฉล่ีย 2.43)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนอง
ลูกคา(Responsiveness) อยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การบริการตรวจเช็คอุปกรณ
เกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท(คาเฉล่ีย 2.62)  การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.61)  นอกจากนั้น
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) อยูในระดับนอย
ในปจจัยยอยดังตอไปน้ี การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 2.34)  การ
ตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการบริการสั่งซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.31) และมี
ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง(คาเฉล่ีย 2.28) 
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ตารางท่ี 4.18 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความไววางใจ(Reliability) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความไววางใจ 

(Reliability) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1.  การใหบริการเ ก่ียวกับการ
บริการสั่งซื้อสินคา มีความไวใจ
ไดแมนยํา ตามขอตกลงในดาน
ความถูกตองของชนิดสินคาและ
ปริมาณ 

5 
(5.0) 

57 
(56.4) 

37 
(36.6) 

2 
(2.0) 

- 
2.35 
นอย 

2. ระบบการบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถสรางความสอดคลองกับ
ระบบการติดตอกับลูกคาชวงของ
ลูกคาเองได 

9 
(8.9) 

52 
(51.5) 

40 
(39.5) 

- - 
2.30 
นอย 

3. จากระบบการบริการสั่งซื้อ
สินค า ลู กค าส ามารถ ติดตาม
ยอดขาย และวางแผนการตลาด
ของลูกคาเองได 

6 
(5.9) 

26 
(25.7) 

69 
(68.4) 

- - 
2.62 

ปานกลาง 

4 .  ระบบบริการสั่ งซื้ อสินค า
ใ ห บ ริ ก า ร ไ ด อ ย า ง ต อ เ น่ื อ ง
ตลอดเวลา 

1 
(0.9) 

32 
(31.7) 

63 
(62.4) 

2 
(2.0) 

3 
(3.0) 

2.74 
ปานกลาง 

5. อุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชใน
การสั่งซื้อสินคามีความนาเช่ือถือ
และไวใจได 

1 
(0.9) 

28 
(27.8) 

66 
(65.3) 

6 
(5.9) 

- 
2.76 

ปานกลาง 

รวม 
2.55 

ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.18 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความไววางใจ(Reliability) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(คาเฉล่ีย 2.55)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความไววางใจ
(Reliability)  อยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปน้ี  อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการ
ส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได(คาเฉล่ีย 2.76)  ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการได
อยางตอเนื่องตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 2.74)  และจากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถติดตาม
ยอดขายและวางแผนการตลาดของลูกคาเองได (คาเฉล่ีย 2.62)  นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในดานความไววางใจ(Reliability) อยูในระดับนอยในปจจัยยอยดังตอไปนี้ การ
ใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ(คาเฉล่ีย 2.35)  และระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความ
สอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคาชวงของลูกคาเองได(คาเฉล่ีย 2.30)  
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉลี่ย และการแปลผลระดับความพึงพอใจที่มีตอการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม
(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานตาง ๆ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. ดานความใสใจ(Empathy) 2.59 ปานกลาง 
2. ดานความม่ันใจ(Assurance) 2.38 นอย 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 2.45 นอย 
4. ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) 2.43 นอย 
5. ดานความไววางใจ(Reliability) 2.55 ปานกลาง 

รวม 2.48 นอย 
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  จากตารางท่ี 4.19 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย(คาเฉล่ีย 2.48)  
 พิจารณาความพึงพอใจในดานตาง ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดาน
ความใสใจ(Empathy)เปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉล่ีย 2.59 รองลงมาไดแก ดานความไววางใจ
(Reliability)  ด านการสร างบริการให เปน รูปธรรม (Tangible)ด านการตอบสนองลูกค า
(Responsiveness) และดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness)มีคาเฉล่ียเทากับ 2.55, 2.45 และ 
2.45 ตามลําดับ โดยมีความพึงพอใจใน ดานความม่ันใจ(Assurance) เปนลําดับสุดทายมีคาเฉล่ีย 
2.38 อยูในระดับนอย 
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ตอนท่ี  5 ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการระบบส่ังซ้ือสินคาของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด โดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบส่ังซ้ือ
สินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร 

 
ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ

เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 
 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 
2.59 

ปานกลาง 
3.91 
มาก 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความ
ตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา 

2.33 
นอย 

4.40 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถเขาใจไดงาย 

2.59 
ปานกลาง 

3.63 
มาก 

1.3 ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย 

2.98 
ปานกลาง 

3.82 
มาก 

1.4 มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได 

2.89 
ปานกลาง 

3.44 
ปานกลาง 

1.5 พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการ
อยางรวดเร็ว 

2.76 
ปานกลาง 

4.06 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ 

1.94 
นอย 

4.14 
มาก 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร (ตอ) 

 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

2. ดานความมั่นใจ(Assurance) 2.38 
นอย 

4.10 
มาก 

2.1 การแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบโปรแกรม
และอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคา 

2.58 
ปานกลาง 

4.20 
มาก 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความตองการ 

2.23 
นอย 

4.16 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

2.21 
นอย 

4.25 
มาก 

2.4 ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
มีความปลอดภัย 

2.80 
ปานกลาง 

3.60 
มาก 

2.5  พนักงานมีการพบปะสอบถามการ
ใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ 

2.10 
นอย 

4.30 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม
(Tangible) 

2.45 
นอย 

3.99 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการ
เก็บสินคาคงคลังได 

2.13 
นอย 

4.33 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําให
การจัดสงสินคาทําไดรวดเร็วข้ึน 

2.72 
ปานกลาง 

4.20 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสง
ของไปยังลูกคาชวงได 

2.25 
นอย 

4.34 
มาก 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร (ตอ) 

 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงิน
สดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงิน
รับเร็วข้ึน) 

2.78 
ปานกลาง 

3.28 
ปานกลาง 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

2.70 
ปานกลาง 

4.37 
มาก 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ 

2.25 
นอย 

4.30 
มาก 

3.7 สามารรถรับขาวสาร  และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน 
การจัดสวนลด 

2.37 
นอย 

3.28 
ปานกลาง 

4. ดานการตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

2.43 
นอย 

4.13 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการ
บริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

2.31 
นอย 

4.11 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิด
ความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

2.61 
ปานกลาง 

3.48 
ปานกลาง 

4.3 มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน 

2.28 
นอย 

4.61 
มากท่ีสุด 

4.4 การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไป
ไดรวดเร็ว 

2.34 
นอย 

4.32 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท 

2.62 
ปานกลาง 

4.13 
มาก 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร(ตอ) 

 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
2.55 

ปานกลาง 
4.42 
มาก 

5.1 การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือ
สินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงใน
ดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 

2.35 
นอย 

4.58 
มากท่ีสุด 

5.2 ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
สรางความสอดคลองกับระบบการติดตอกับ
ลูกคาชวงของลูกคาเองได 

2.30 
นอย 

4.38 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคา
สามารถติดตามยอดขายและวางแผน
การตลาดของลูกคาเองได 

2.62 
ปานกลาง 

4.20 
มาก 

5.4 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการได
อยางตอเนื่องตลอดเวลา 

2.74 
ปานกลาง 

4.32 
มาก 

5.5 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือ
สินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได 

2.76 
ปานกลาง 

4.61 
มากท่ีสุด 

รวม 2.48 
นอย 

4.11 
มาก 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา ความพึงพอใจในดานความใสใจ(Empathy) ของคุณภาพในการใช

บริการส่ังซ้ือสินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับ
ความพึงพอใจในดานความใสใจกอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอรอยูในระดับปานกลาง และเม่ือ
ใชบริการส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพ่ิมข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจาก
ปจจัยยอยตางๆ พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  ความ
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สะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา และ มีการสงขาวสารเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไป
เปนความพึงพอใจมาก ในสวนของ  การช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได พบวาไมมีการเปล่ียนแปลงระดับความพึงพอใจ (ปานกลาง) 
 ความพึงพอใจในดานความม่ันใจ(Assurance) ของคุณภาพในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับความพึงพอใจในดาน
ความม่ันใจของการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอยตางๆ พบวา 
ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  การจองคิวของบริษัทผาน
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว, 
การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความตองการ และพนักงานมีการ
พบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความ
พึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก  

ความพึงพอใจในดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ของคุณภาพในการใช
บริการสั่งซ้ือสินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับ
ความพึงพอใจในดานความมั่นใจของการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการ
ส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพ่ิมข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอย
ตางๆ พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  ระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได, สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยัง
ลูกคาชวงได, การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ และสา
มารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลดโดยมีการ
เปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก  

ความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) ของคุณภาพในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับความพึง
พอใจในดานความม่ันใจของการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือผาน
ระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพ่ิมข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอยตางๆ พบวา 
ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ี
ทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึนโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปน
ความพึงพอใจมากที่สุด ในสวนของ  การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว พบวา ไมมีการเปล่ียนแปลงระดับความพึงพอใจ(ปานกลาง) 
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ความพึงพอใจในดานความไววางใจ(Reliability) ของคุณภาพในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับความพึงพอใจในดาน
ความม่ันใจของการสั่งซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอยตางๆ พบวา 
ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  การใหบริการเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและ
ปริมาณโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด และ 
อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได มีการเปล่ียนแปลงจาก
ความพึงพอใจปานกลางเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ

เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรในดาน
ตางๆ  

 
ระบบส่ังซ้ือสินคา

แบบเดิม 
ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 
1. ดานความใสใจ(Empathy) 2.59 ปานกลาง 3.91 มาก 
2. ดานความม่ันใจ(Assurance) 2.38 นอย 4.10 มาก 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม
(Tangible) 

2.45 นอย 3.99 มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา
(Responsiveness) 

2.43 นอย 4.13 มาก 

5. ดานความไววางใจ(Reliability) 2.55 ปานกลาง 4.42 มาก 

รวม 2.48 นอย 4.11 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.21 เม่ือพิจารณาในสวนของความพึงพอใจในระบบส่ังสินคาแบบเดิม(กอน
ใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร)  พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือ
สินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากคาเฉล่ียใน
ดานตางๆ พบวา ดานความม่ันใจ(Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible)และ
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ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด 
โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก และดานดานความ
ใสใจ(Empathy)และดานความไววางใจ(Reliability) มีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจปานกลาง
เปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก 
 
ตอนท่ี 6 ขอมูลเกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 
 ขอมูลเกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ผูศึกษาไดทําการสอบถามในประเด็นท่ี
เกี่ยวของกับการนาํระบบมาใชแลวเกิดการผลกระทบมากนอยแคไหนในการใชบริการดังกลาวโดย
ถามเปนประเด็นรวม ๆ ท่ีเกี่ยวของกับ คอมพิวเตอร บุคลากร และความสะดวกรวดเร็วรวมท้ัง
ข้ันตอนในการใชบริการ แสดงดังตารางท่ี 4.22 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงจํานวน รอยละ เกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผาน
 ระบบเครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 

ระดับผลกระทบจากการใชระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร จํานวน (รอยละ) ผลกระทบท่ีเกิดขึ้น 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

คาเฉลี่ย แปลผล 

1. ระบบลดความซํ้าซอนหรือ
ข้ันตอนของกระบวนการส่ังซ้ือ
สินคา 

5 
(3.6) 

18 
(12.9) 

40 
(28.6) 

72 
(51.4) 

5 
(3.6) 

3.38 มาก 

2 .  ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว ข อ ง
กระบวนการการส่ังซ้ือสินคา 

- 
- 

13 
(9.3) 

26 
(18.6) 

88 
(62.9) 

13 
(9.3) 

3.72 มาก 

3. ชวยลดจํานวน พนักงานท่ี
ปฏิบัติงาน 

- 
- 

13 
(9.3) 

48 
(34.3) 

72 
(51.4) 

7 
(5.0) 

3.52 มาก 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงจํานวน รอยละ เกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผาน
 ระบบเครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด(ตอ) 
 

ระดับผลกระทบจากการใชระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร จํานวน (รอยละ) ผลกระทบท่ีเกิดขึ้น 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย แปลผล 

4. ชวยคนหาขอมูลที่จําเปนตอง
ใชในการปฏิบัติงานตามหนาที่
ความรับผิดชอบของ พนักงาน 

- 
- 

13 
(9.3) 

30 
(21.4) 

85 
(60.7) 

12 
(8.6) 

3.68 มาก 

5. ฝายบริหารในการวิเคราะห
ขอมูลตางๆ เชน วิเคราะหขอมูล
การขายและวิเคราะหขอมูลการ
ขายและวิเคราะหประสิทธิภาพ
การทํางานของพนักงาน 

- 
- 

30 
(21.4) 

37 
(26.4) 

68 
(48.6) 

5 
(3.6) 

3.34 ปานกลาง 

6. กระบวนการสั่งซื้อสินคาทํา
ไดงายขึ้น 

7 
(5.0) 

6 
(4.3) 

5 
(4.3) 

98 
(70.0) 

24 
(17.1) 

3.90 มาก 

7 .  ความถูกตองของขอมูลที่
ไดรับ กระบวนการสั่งซื้อสินคา
ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 

5 
(3.6) 

13 
(9.3) 

26 
(18.6) 

91 
(65.0) 

5 
(3.6) 

3.55 มาก 

8 .  ความรวดเร็วของขอมูลที่
ไดรับจากกระบวนการส่ังซื้อ
สิ น ค า ผ า น ร ะบบ เ ค รื อ ข า ย
คอมพิวเตอร 

- 
- 

18 
(12.9) 

26 
(18.6) 

85 
(60.7) 

11 
(7.9) 

3.63 มาก 

9. ความปลอดภัยของขอมูลใน
การสั่ งซื้ อสินค าผ านระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร 

- 
- 

18 
(12.9) 

24 
(17.1) 

86 
(61.4) 

12 
(8.6) 

3.65 มาก 

10. การสั่งซื้อสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีระบบ
สํารองขอมูล 

- 
- 

6 
(4.3) 

83 
(59.3) 

44 
(31.4) 

7 
(5.0) 

3.37 ปานกลาง 

รวม 3.58 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.22 ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับ
ผลกระทบท่ีมีตอการใชบริการระบบเครือขายคอมพิวเตอรอยูในระดับมาก(3.58) และ เม่ือพิจารณา
จากคาเฉล่ียในดานตางๆ พบวา ผลกระทบในดานกระบวนการส่ังซ้ือสินคาทําไดงายข้ึนและความ
รวดเร็วของกระบวนการการส่ังซ้ือสินคา คาเฉล่ียของผลกระทบสูงท่ีสุดเม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืนๆมี
คาเฉล่ีย 3.90 และ3.71 ตามลําดับ (อยูในระดับมาก) และในสวนของผลกระทบท่ีมีตอลูกคานอย
ท่ีสุด คือ ฝายบริหารในการวิเคราะหขอมูลตางๆ เชน วิเคราะหขอมูลการขายและวิเคราะหขอมูล
การขายและวิเคราะหประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน และการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีระบบสํารองขอมูลมีผลกระทบนอยท่ีสุด เม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืนๆ มี
คาเฉล่ีย 3.34 และ3.37 อยูในระดับปานกลาง 
 

ตอนท่ี 7 ปญหาและขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการ 
 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ผูศึกษาไดทําการสอบถามใน
ประเด็นปญหา ท่ีเกี่ยวของกับ คอมพิวเตอร ระบบเครือขาย ความรูและความเขาใจของบุคลากร  
และขอเสนอแนะท่ีควรจะนําไปปรับปรุงการใหบริการ แสดงดังตารางท่ี 4.11 และตารางท่ี4.12 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 
 

ประเด็นปญหา จํานวน รอยละ 
1. หลังจากเร่ิมใชระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขาย

คอมพิวเตอร ทานคิดวาปญหาท่ีเกี่ยวกับการทํางานในระบบ
ดานใดมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ปญหาดานฮารดแวรหรือเคร่ืองคอมพิวเตอร 
- ปญหาดานระบบโปรแกรมสําเร็จรูป 
- ปญหาดานระบบเครือขายการเช่ือมโยงขอมูล  
- ปญหาดานความรูและความเขาใจของบุคลากร  
- ปญหาดานกระบวนการทํางานในหนวยงานสงผลให

ขอมูลนําเขาผิดพลาด 
-     ปญหาดานการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาท่ีระบบฯ 

 
 
 
6 
- 

56 
 

23 
6 
46 

 
 
 

4.3 
- 

40.0 
 

16.4 
4.3 
32.9 
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ตารางท่ี 4.23แสดงปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นปญหา จํานวน รอยละ 
2. ปญหาเกี่ยวกับเคร่ืองคอมพิวเตอร และอุปกรณทํางานท่ีใช

ระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณท่ีเกี่ยวของมี

จํานวนไมเพียงพอ 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณมีสภาพเกา 

หรือไมมีคุณภาพ 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณไมสามารถเพ่ิมขีด

ความสามารถได 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

31 
 
5 
 

36 
 

18 
69 

 
 

22.1 
 

3.6 
 

25.7 
 

12.9 
49.3 

3. ปญหาเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ระบบฯ ทํางานไดชา ไมทันเวลา 
- ระบบฯ ไมความยืดหยุน หรือมีนอย 
- ระบบฯ มีรูปแบบของขอมูลประมวลผลที่มี

ประโยชน 
- ระบบฯ มักเกิดปญหาในการทํางานบอยคร้ัง 
- ระบบฯ ไมมีความสะดวกในการใชงาน 
- ระบบฯ ไมมีรายการชวยเหลือ (Help Menu) เม่ือ

เกิดปญหาในการใชงาน 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

69 
28 
5 
 

27 
- 
5 
 
8 
26 

 
 

49.3 
20.0 
3.6 

 
19.3 

- 
3.6 

 
5.7 
18.6 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงปญหา ท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นปญหา จํานวน รอยละ 
4. ปญหาเกี่ยวกับระบบเครือขายการเช่ือมโยง (NET WORK) 
      (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

- ระบบเครือขายการเช่ือมโยงขอมูลลาชา 
- ระบบการเช่ือมโยงขอมูลมักเกิดการลมเหลว 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

57 
100 
6 
5 

 
 

40.7 
71.4 
4.3 
3.6 

5. ปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจของบุคลากร  
      (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ผูใชระบบฯ ไมมีความรูพื้นฐานดานคอมพิวเตอร 
- ผูใชระบบฯ ไมมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกับ

ระบบฯ 
- ผูใชระบบฯ ไมมีความชํานาญ 
- จํานวนของผูใชระบบฯ ไมเพียงพอ 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

10 
11 
 

40 
18 
- 

70 

 
 

7.1 
7.9 

 
28.6 
12.9 

- 
50.0 

6. ปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการใช
ระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ไมมีรายการชวยเหลือ ในตัวระบบฯ 
- ไมมีคูมือการใชงาน ในตัวระบบฯ 
- ไมมีคูมือการใชงาน แตเปนภาษาอังกฤษ หรือ อาน

เขาใจยาก 
- ไมมีเจาหนาท่ี คอยใหความชวยเหลือ หรือ ไมไดรับ

ความชวยเหลือ 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

31 
15 
- 
 
5 
 
6 
86 

 
 

22.1 
10.7 

- 
 

3.6 
 

4.3 
61.4 
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 จากตารางท่ี 4.23 พบวา ปญหาสวนใหญท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ในประเด็น หลังจากเร่ิมใชระบบ
การส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรปญหาที่พบมากท่ีสุด ไดแก ปญหาดานระบบเครือขาย
การเช่ือมโยงขอมูล (NET WORK) รอยละ 40.0 และปญหาดานการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาท่ีระบบ
ฯ รอยละ 32.9 ในประเด็น ปญหาเกี่ยวกับเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณทํางานท่ีใชระบบฯ คิด
เปน พบวา สวนใหญไมมีปญหาคิดเปนรอยละ 49.3 รองลงมาคือมีปญหาเกี่ยวกับเคร่ือง
คอมพิวเตอร หรืออุปกรณไมสามารถเพ่ิมขีดความสามารถไดคิดเปนรอยละ 25.7 ในสวนของ
ปญหาเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร พบวา สวนใหญมีปญหาเกี่ยวกับ 
ระบบฯ ทํางานไดชา ไมทันเวลา รอยละ 49.3 รองลงมาคือ ระบบฯ ไมความยืดหยุน หรือมีนอย 
รอยละ 20.0 ในประเด็นปญหาเกี่ยวกับระบบเครือขายการเช่ือมโยง (NET WORK) พบวา สวน
ใหญ ไดแก ระบบเครือขายการเช่ือมโยงขอมูลมักเกิดการลมเหลว รอยละ 71.4 รองลงมา คือระบบ
เครือขายการเช่ือมโยงขอมูลลาชา รอยละ 40.7 ในประเด็นปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจ
ของบุคลากร สวนใหญ ไมมีปญหาคิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมาคือปญหาผูใชระบบฯ ไมมีความ
ชํานาญรอยละ 28.6 และประเด็น ปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการใชระบบฯ 
สวนใหญ ไมมีปญหาคิดเปนรอยละ 61.4 รองลงมาคือปญหาการไมมีรายการชวยเหลือ ในตัวระบบ
ฯ รอยละ 22.1 

 
ตารางท่ี 4.24 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
1. แนวทางการแกไขปญหาเกี่ยวกับเคร่ืองคอมพิวเตอร และอุปกรณท่ี
ทํางานท่ีใชในระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ใหบริษัทจัดหาเคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณท่ี
เกี่ยวของใหมีจํานวนเพียงพอ 

- ใหมีการปรับปรุงเคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณท่ีมี
สภาพเกาใหมีคุณภาพ 

- เพิ่มขีดความสามารถเคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณ 
- แนวทางอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

30 
 

20 
 

64 
11 
34 

 
 

21.4 
 

14.3 
 

45.7 
7.9 
24.3 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
2. แนวทางแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ปรับปรุงใหระบบฯ ทํางานไดเร็วข้ึน 
- ปรับปรุงระบบฯ ใหมีความยืดหยุน 
- ปรับปรุงระบบฯ มีรูปแบบของขอมูลประมวลผลที่มี

ประโยชน 
- แกไขสาเหตุท่ีระบบฯ มักเกิดปญหาในการทํางาน

บอยคร้ัง 
- ปรับปรุงใหระบบฯ มีความสะดวกในการใชงาน 
- ปรับใหระบบฯ มีรายการชวยเหลือ เม่ือเกิดปญหา

ในการใชงาน 
- ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

94 
18 
10 
 

72 
 
7 
52 
 
3 

 
 

67.1 
12.9 
7.1 

 
51.4 

 
5.0 
37.1 

 
2.1 

3. แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจของบุคคลกร 
(ทานผูใชระบบ) (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความรูพื้นฐานดาน
คอมพิวเตอร 

- ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความรูและความ
เขาใจเกี่ยวกับระบบฯ 

- ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความชํานาญ 
- เพิ่มจํานวนของผูใชระบบฯ ไมเพียงพอ 
- ระบบฯ ไมมีความสะดวกในการใชงาน 
- แนวทางอ่ืนๆ 
-     ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

36 
 

74 
 

74 
19 
- 
5 
16 

 
 

25.7 
 

52.9 
 

52.9 
13.6 

- 
3.6 
11.4 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
4. แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับขอมูลนําเขาระบบการส่ังซ้ือผานทาง
เครือขายคอมพิวเตอร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ใหขอมูลนําเขาเปนไป
ตามเวลาท่ีกําหนด 

- ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ใหขอมูลนําเขาท่ี
ถูกตอง 

- ปรับปรุงรูปแบบของขอมูลนําเขากับรูปแบบการ
ปอนขอมูลในระบบใหสัมพันธกัน 

- แนวทางอ่ืนๆ 
- ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

29 
 

34 
 

46 
 
7 
23 

 
 

20.7 
 

24.3 
 

32.9 
 

5.0 
16.4 

5. แนวทางแกปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการ
ใชระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

     -     เพิ่มมีรายการชวยเหลือ (HELP MENU) ในตัวระบบฯ 
     -     จัดใหมีคูมือการใชงาน (USER MANUAL) ในตัว

ระบบฯ 
     -     จัดทําคูมือการใชงาน (USER MANUAL) ใหเปน

ภาษาไทย หรือ อานเขาใจงายข้ึน 
     -     ขอใหเจาหนาท่ี คอยใหความชวยเหลือมากข้ึน 
     -      แนวทางอ่ืนๆ 
     -     ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

62 
51 
 

66 
 

77 
5 
13 

 
 

44.3 
36.4 

 
47.1 

 
55.0 
3.6 
9.3 

6. หากระบบการส่ังซ้ือผานเครือขายคอมพิวเตอร ขัดของในวันหยุด
ทานตองการใหพนักงานของบริษัท เขาไปตรวจแกไขหรือไม  

  -     ตองการและมีบุคคลของสํานักงานท่ีสามารถติดตอ 
  -    ไมตองการ 
  -     อ่ืนๆ 

 
 

75 
22 
6 

 
 

53.6 
15.7 
4.3 
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  -    ไมตอบ 37 26.4 
ตารางท่ี 4.24 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
7. ตองการคูมือในการแกไขเหตุเสียเบ้ืองตนหรือไม 

-     ตองการ 
-     ไมตองการ 
-     ไมตอบ 

 
130 
5 
5 

 
92.8 
3.6 
3.6 

8. ตองการใหบริษัททําการฝกอบรมวิธีการใชงาน 
-     ตองการ 
-    ไมตองการ 
-    ไมตอบ 

 
103 
29 
8 

 
73.6 
20.7 
5.7 

9. ตองการใหพนักงานบริษัทเขาไปตรวจสอบบํารุงรักษาอุปกรณ
เปนชวงๆหรือไมแบบใด 

-    รายเดือน 
-    ราย 3 เดือน 
-    ราย 6 เดือน 
-    รายป 
-    ไมตองการใหตรวจสอบ 

 
 

42 
75 
23 
- 
- 

 
 

30.0 
53.6 
16.4 

- 
- 

10. ทานเห็นวาการท่ีทานสอบถามจากตัวแทน บริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด 

-   ใหบริการแกไขปญหาไดดีมาก 
-   ไมไดรับความชวยเหลือหรือลาชา 
-    ไมตอบ 

 
 

124 
- 

16 

 
 

88.6 
- 

11.4 
 
 จากตารางท่ี 4.24 พบวา ขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ในประเด็น แนวทางการแกไข
ปญหาเกี่ยวกับเคร่ืองคอมพิวเตอร และอุปกรณท่ีทํางานท่ีใชในระบบฯ สวนใหญเสนอแนะใหเพิ่ม
ขีดความสามารถเครื่องคอมพิวเตอร หรืออุปกรณ รอยละ 45.7 ในประเด็น แนวทางแกไขปญหา
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เกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร สวนใหญเสนอแนะเก่ียวกับปรับปรุงให
ระบบฯ ทํางานไดเร็วข้ึน รอยละ 67.1 รองลงมาคือแกไขสาเหตุท่ีระบบฯ มักเกิดปญหาในการ
ทํางานบอยคร้ัง รอยละ 54.1 ในประเด็น แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจของ
บุคคลากร (ทานผูใชระบบ) มากท่ีสุด ไดแก ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความรูและความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบฯ และ ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความชํานาญ คิดเปนรอยละ 52.7 .ประเด็น
แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับขอมูลนําเขาระบบการส่ังซ้ือผานทางเครือขายคอมพิวเตอรสวนใหญ
แนะนําวาปรับปรุงรูปแบบของขอมูลนําเขากับรูปแบบการปอนขอมูลในระบบใหสัมพันธกัน    
รอยละ 32.9 รองลงมาไดแก ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ใหขอมูลนําเขาท่ีถูกตองรอยละ20.3 
ประเด็นแนวทางแกปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการใชระบบฯ สวนใหญ
แนะนําวาขอใหเจาหนาท่ี คอยใหความชวยเหลือมากข้ึนรอยละ 55.0 รองลงมาไดแก จัดทําคูมือการ
ใชงาน (USER MANUAL) ใหเปนภาษาไทย หรือ อานเขาใจงายข้ึนรอยละ 47.1 ในประเด็น
แนวทางแกปญหาอ่ืน ๆ พบวา สวนใหญตองการใหมีการแกไขปญหาระบบการส่ังซ้ือผานเครือขาย
คอมพิวเตอรใหแมจะตรงกับวันหยุด รวมทั้งตองการคูมือในการแกไขเหตุเสียเบ้ืองตน รวมท้ัง
ตองการใหบริษัททําการฝกอบรมวิธีการใชงานตองการใหบริษัทเขาไปตรวจสอบระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรทุก ๆ 3 เดือน  


