
บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ ตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด โดยทํา
การอธิบายถามความพึงพอใจของของผูแทนจําหนาย (Sale Agent Satisfaction) ในเขตภาคเหนือ
จํานวน 140 ราย  จาก 17 จังหวัด ไดแก จังหวัดลําปาง เชียงใหม ลําพูน แมฮองสอน เชียงราย พะเยา 
แพร นาน อุตรดิตถ พิษณุโลก สุโขทัย พิจิตร เพชรบูรณ กําแพงเพชร ตาก นครสวรรคและอุทัยธานี 
โดยสอบถามในประเด็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 1) ความ
ไววางใจ (Reliability) 2) ความม่ันใจ (Assurance) 3) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 4) 
ความใสใจ (Empathy) 5) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถ
สามารถแสดงได 7 ตอน ดังตอไปนี้  
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและขอมูลเกี่ยวกับกิจการ (ตารางท่ี 4.1 – 
ตารางท่ี 4.2)  

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) ของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางท่ี 4.3 – ตารางท่ี 4.10)  
 ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ผานระบบคอมพิวเตอรโครงขาย ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
ของกิจการ ไดแก ประเภทของกิจการ จํานวนพนักงาน  และขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ไดแก ระยะเวลาในการทํางาน (ตารางท่ี 4.11 – ตารางท่ี 4.13) 
 ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม
(กอนใช ระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด (ตารางท่ี 4.14 – 
ตารางท่ี 4.19) 
 ตอนท่ี  5 ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการระบบส่ังซ้ือ
สินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด โดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบส่ังซ้ือ
สินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร(ตารางท่ี 4.20 – ตารางท่ี 4.21) 
 ตอนท่ี 6 ขอมูลเกี่ยวกับผลกระทบที่เกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด  (ตารางท่ี 4.22 ) 

ตอนท่ี 7 ปญหาและขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการ(ตารางท่ี 4.23 – ตารางท่ี 4.24) 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและขอมูลเกี่ยวกับกิจการ 
 
 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการสอบถามในประเด็นขนาดของกิจการ,  จํานวนพนักงานประจํา
ท้ังหมด และยอดขายรวมตอปในปท่ีผานมาในสวนของขอมูลผูตอบแบบสอบถามสอบถามใน
ประเด็น เพศ, อายุ, การศึกษา, ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับคอมพิวเตอร, ตําแหนงในหนวยงาน และ
ระยะเวลาในการทํางาน แสดงดังตารางท่ี 4.1 และ ตารางท่ี4.2 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการ 
 

ขอมูลเก่ียวกับกิจการ จํานวน รอยละ 
1. ขอมูลพื้นฐานดานขนาดของกิจการ 

- กิจการคาปลีก 
- กิจการคาสง 
- กิจการคาปลีกและคาสง 

 
- 

18 
122 

 
- 

12.8 
87.2 

2. จํานวนพนักงานประจําท้ังหมด 
- ไมเกิน 10 คน 
- 11-20 คน 
- 21-30 คน 
- 31-40 คน 
- 41-50 คน 
- มากกวา 50 คน 

 
24 
33 
27 
8 
6 
42 

 
17.1 
23.5 
19.2 
5.5 
4.5 
30.2 

3. ยอดขายรวมตอปในปท่ีผานมา โดยประมาณ 
- ไมเกิน 5 ลาน 
- 6-10 ลาน 
- 11-20 ลาน 
- 21-40 ลาน 
- 41-60 ลาน 
- 61-100 ลาน 
- มากกวา 100 ลาน 
- ไมตอบ 

 
- 
- 

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 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการ พบวา สวนใหญ เปนกิจการแบบคาปลีกและคา
สงคิดเปนรอยละ 87.2  มีพนักงานประจํามากกวา 50 คน คิดเปนรอยละ 30.2 และมียอดขายรวมตอป
ในปท่ีผานมา โดยประมาณมากกวา 100 ลานคิดเปนรอยละ 32.2 รองลงมาคือมีรายได 41-60 ลาน 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
1. เพศ 

- ชาย 
- หญิง 

 
23 
117 

 
16.4 
83.6 

2. อายุ 
- ตํ่ากวา 25 ป 
- 25-30 ป 
- 31-40 ป 
- มากกวา 40 ปข้ึนไป 

 
19 
39 
71 
11 

 
13.6 
27.8 
50.7 
7.9 

3. การศึกษา 
- ตํ่ากวาปริญญาตรี 
- ปริญญาตรี 
- สูงกวาปริญญาตรี 

 
43 
87 
10 

 
30.8 
62.1 
7.1 

4. ความรูพื้นฐานในการใชระบบคอมพิวเตอร 
มี 
- Microsoft Office Excel 
- Microsoft Office Word 
- Microsoft Office PowerPoint 
- Microsoft Office Access 
- Microsoft Office Project 
- Internet 
- อ่ืนๆ  
ไมมี 

 
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 แสดงขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม(ตอ) 
 

ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
5. ตําแหนงในหนวยงาน 

- ผูบริหาร 
-      เจาหนาท่ี 

 
28 
112 

 
20.0 
80.0 

6. ระยะเวลาการทํางานในตําแหนงหนาท่ี 
- นอยกวา 2  ป (เร่ิมทํางานกับระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรทันที) 
- 2-3 ป (เร่ิมทํางานพรอมกับเร่ิมใชระบบ

เครือขายคอมพิวเตอร ในชวงแรก) 
- > 3 ป (เร่ิมทํางานต้ังแตกอนใชระบบเครือขาย

คอมพิวเตอร) 

 
8 
 

31 
 

101 

 
5.7 

 
22.1 

 
72.2 

7. นอกจากระบบการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
เคยใชระบบการทํางานอ่ืนท่ีคลายกันนี้หรือไม 

- เคย 
- ไมเคย 

 
 
 

30 
110 

 
 
 

21.4 
78.6 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปน
รอยละ 83.6  มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 50.7 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอย
ละ 62.1 ทํางานในตําแหนงเจาหนาท่ีคิดเปนรอยละ 80.0 ระยะเวลาการทํางานในตําแหนงหนาท่ี
มากกวา 3 ปโดยเร่ิมทํางานต้ังแตกอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร คิดเปนรอยละ 72.2 ในสวน
ของความรูพื้นฐานในการใชระบบคอมพิวเตอร พบวา สวนใหญมีความรูพื้นฐานอยูแลวคิดเปน  
รอยละ 92.8 โดยโปรแกรมที่ผูตอบแบบมีความรูพื้นฐานดีท่ีสุดคือ Microsoft Office Excel, 
Microsoft Office Word และ Microsoft Office PowerPoint ตามลําดับ และสวนใหญไมเคยใชระบบ
การทํางานอ่ืนท่ีคลายกับระบบการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูน         
ซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดมากอน คิดเปนรอยละ 78.6 ในสวนของผูท่ีเคยใชสวนใหญเคยใชบริการ
การส่ังซ้ือสินคาผานอินเตอรเน็ต 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัท
 ปูนซีเมนตไทย (ลําปาง) ของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ใสใจ(Empathy)  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความใสใจ 

(Empathy) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1. ความสะดวกรวดเร็วตอบสนอง
ความตองการในการใชบริการ
สั่งซื้อสินคา 

- - 
8 

(5.7) 
68 

(48.6) 
64 

(45.7) 
4.40 
มาก 

2. หนาจอของระบบบริการส่ังซื้อ
สินคาสามารถเขาใจไดงาย 

- 
5 

(3.6) 
59 

(42.1) 
58 

(41.4) 
18 

(12.9) 
3.63 
มาก 

3. ขั้นตอนการปฏิบัติในการใช
บริการสั่งซื้อสินคาชัดเจนเขาใจ
งาย 

- - 
43 

(30.7) 
79 

(56.4) 
18 

(12.9) 
3.82 
มาก 

4. มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความ
เขาใจเก่ียวกับระบบบริการสั่งซื้อ
สินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได 

- 
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. มีการสงขาวสารเก่ียวกับระบบ
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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยดาน
ความใสใจ(Empathy) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูน
ซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 3.91)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความใสใจอยูใน
ระดับมากในปจจัยยอยดังตอไปนี้ ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคา(คาเฉลี่ย 4.40)  มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ
(คาเฉลี่ย 4.14)  พนักงานบริษัทในระบบการส่ังซ้ือสินคาใหบริการอยางรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 4.06)  
ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย(คาเฉล่ีย 3.82) และหนาจอของ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถเขาใจไดงาย(คาเฉล่ีย 3.63)   นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในดานความใสใจอยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย คือ มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิด
ความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได(คาเฉล่ีย 3.44)   
 
ตารางท่ี 4.4 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ม่ันใจ(Assurance)  
 

ความพึงพอใจจากการใชบริการสั่งซื้อระบบเดิม 
ดานความม่ันใจ 

(Assurance) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1. การแกไขปญหาเก่ียวกับ
ระบบโปรแกรมและอุปกรณ
ที่ เ กิ ดขึ้ น กับระบบบริการ
สั่งซื้อสินคา 

- - 
14 

(10.0) 
84 

(60.0) 
42 

(30.0) 
4.20 
มาก 

2. การแกไขปญหาเก่ียวกับ
การบริการสั่งซื้อสินคาทําได
อยางรวดเร็วและถูกตองตาม
ความตองการ 

- - 
24 

(17.1) 
70 

(50.0) 
46 

(32.9) 
4.16 
มาก 
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ตารางท่ี 4.4 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ม่ันใจ(Assurance) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความม่ันใจ 

(Assurance) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

3. การจองคิวของบริษัท
ผ านระบบบริการ ส่ัง ซ้ือ
สินคาสามารถตรวจสอบ
ระบบและประสานงานได
อยางถูกตองและรวดเร็ว 

- - 
14 

(10.0) 
76 

(54.3) 
50 

(35.7) 
4.25 
มาก 

4.  พนักงานมีการพบปะ
สอบถามการใหบริ ก าร
ระบบส่ัง ซ้ือสินค าอย า ง
สม่ําเสมอๆ 

- 
12 

(8.6) 
41 

(29.3) 
78 

(55.7) 
9 

(6.4) 
3.60 
มาก 

5.  ขอมูลที่ส งผ านระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคามีความ
ปลอดภัย 

- - 
9 

(6.4) 
81 

(57.9) 
50 

(35.7) 
4.30 
มาก 

รวม 
4.10 
มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความมั่นใจ(Assurance) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.10)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความม่ันใจ
(Assurance) อยูในระดับมาก ในปจจัยยอยดังตอไปน้ี ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคามี
ความปลอดภัย(คาเฉล่ีย 4.30)  การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
ตรวจสอบระบบและประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 4.25)  การแกไขปญหา
เกี่ยวกับระบบโปรแกรมและอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคา(คาเฉล่ีย 4.20)  และการ
แกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ 
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(คาเฉล่ีย 4.16)  นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานดานความม่ันใจอยูในระดับ
ปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคา
อยางสมํ่าเสมอๆ(คาเฉล่ีย 3.60)   
 
ตารางท่ี 4.5 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 สรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได 

- - 
3 

(2.1) 
88 

(62.9) 
49 

(35.0) 
4.33 
มาก 

2. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถทําใหการจัดสงสินคา
ทําไดรวดเร็วข้ึน 

- - 
15 

(10.7) 
82 

(58.6) 
43 

(30.7) 
4.20 
มาก 

3. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
ส า ม า ร ถลด ข้ั นตอนห รื อ
กระบวนการสงของไปยัง
ลูกคาชวงได 

- - 
4 

(2.9) 
84 

(60.0) 
52 

(37.1) 
4.34 
มาก 

4. ระบบการส่ังซ้ือสามารถ
เพ่ิมกระแสเงินสดในระบบ
การขายสินคาไดดีข้ึน (กระแส
เงินรับเร็วข้ึน) 

- 
26 

(18.6) 
70 

(50.0) 
44 

(31.4) 
- 

3.12 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.5 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 สรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

5. การสงเสริมการขายตางๆ 
ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว 
เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

- 
18 

(12.9) 
67 

(47.9) 
53 

(37.9) 
2 

(1.4) 
3.28 

ปานกลาง 

6. การทําบันทึกหรือรายการ
การส่ังซ้ือตางๆ ที่เกิดข้ึนใน
แตละวันโดยอัตโนมัติ 

- - 
5 

(3.6) 
78 

(55.7) 
57 

(40.7) 
4.37 
มาก 

7. การรับขาวสาร และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัด
สวนลด 

- - 
9 

(6.4) 
80 

(57.1) 
51 

(36.4) 
4.30 
มาก 

รวม 
3.99 
มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.5 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก
(คาเฉล่ีย 3.99)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการสรางบริการ
ใหเปนรูปธรรม(Tangible) อยูในระดับมากในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การทําบันทึกหรือรายการการ
ส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 4.37) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลด
ขั้นตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได(คาเฉล่ีย 4.34) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได(คาเฉล่ีย 4.33) การรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของ
บริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด(คาเฉล่ีย 4.30) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําให
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การจัดสงสินคาทําไดรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.20) นอกจากน้ันผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมอยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปนี้ การสงเสริมการ
ขายตางๆ ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน (คาเฉล่ีย 3.28)  จากระบบการส่ังซ้ือ
สามารถเพ่ิมกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) (คาเฉล่ีย 3.12) 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1.  การตอบขอสงสัยหรือให
คํ าแนะนําการบริการ ส่ัง ซ้ือ
สินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

- - 
30 

(21.4) 
64 

(45.7) 
46 

(32.9) 
4.11 
มาก 

2. การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาเมื่อเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

- 
12 

(8.6) 
56 

(40.0) 
64 

(45.7) 
8 

(5.7) 
3.48 

ปานกลาง 

3 .  มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาที่
ทันสมัยและมีความถูกตอง 

- - 
2 

(1.4) 
50 

(35.7) 
88 

(62.9) 
4.61 

มากที่สุด 
4. การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคา
ประจําวันทั่วไปไดรวดเร็ว 

- - 
9 

(6.4) 
77 

(55.0) 
54 

(38.6) 
4.32 
มาก 
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ตารางท่ี 4.6 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการ
 การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

5 .  ก า ร บ ริ ก า ร ต ร ว จ เ ช็ ค
อุปกรณเกี่ยวกับการบริการ
ส่ัง ซ้ือสินค า เปนระยะจาก
บริษัท 

- - 
27 

(19.2) 
67 

(47.9) 
46 

(32.9) 
4.13 
มาก 

รวม 
4.13 
มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการตอบสนองลูกคา   (Responsiveness)   ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัท
ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.13)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนอง
ลูกคา อยูในระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอย ดังตอไปน้ี  มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความ
ถูกตอง(คาเฉล่ีย 4.61) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับ
มากในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 4.32) 
การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท(คาเฉล่ีย 4.13)   
การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.11)
นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับปานกลาง
ในปจจัยยอยดังตอไปนี้  การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของ
สามารถทําไดอยางรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 3.48) 
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ตารางท่ี 4.7 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความ
 ไววางใจ(Reliability) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความไววางใจ 

(Reliability) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. การใหบริการเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจ
ไดแมนยํา ตามขอตกลงในดาน
ความถูกตองของชนิดสินคาและ
ปริมาณ 

- - 
1 

(0.7) 
57 

(40.7) 
82 

(58.6) 
4.58 

มากที่สุด 

2. ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถสรางความสอดคลอง
กับระบบการติดตอกับลูกคาชวง
ของลูกคาเองได 

- - 
8 

(5.7) 
70 

(50.0) 
62 

(44.3) 
4.38 
มาก 

3. จากระบบการบริการส่ังซ้ือ
สินค าลูกค าสามารถติดตาม
ยอดขาย และวางแผนการตลาด
ของลูกคาเองได 

- 
1 

(0.7) 
19 

(13.6) 
71 

(50.7) 
49 

(35.0) 
4.20 
มาก 

4 .  ระบบบริการ ส่ัง ซ้ือสินคา
ใหบ 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. อุปกรณและเครื่องมือที่ใชใน
ก า ร ส่ั ง ซ้ื อ สิ น ค า มี ค ว า ม
นาเช่ือถือและไวใจได 

- - 
1 

(0.7) 
52 

(37.2) 
87 

(62.1) 
4.61 

มากที่สุด 

รวม 
4.42 
มาก 
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 จากตารางท่ี 4.7 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความไววางใจ(Reliability) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.42)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความไววางใจ
(Reliability)  อยูในระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือ
สินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได(คาเฉล่ีย 4.61)  การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มี
ความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ(คาเฉล่ีย 4.58) 
โดยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความไววางใจ อยูในระดับมากในปจจัยยอย
ดังตอไปน้ี และระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความสอดคลองกับระบบการติดตอกับ
ลูกคาชวงของลูกคาเองได(คาเฉล่ีย 4.38) ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.32)  และจากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถติดตามยอดขายและ
วางแผนการตลาดของลูกคาเองได (คาเฉล่ีย 4.20)   
  
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาของบริษัท
 ปูนซีเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานตาง ๆ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. ดานความใสใจ(Empathy) 3.91 มาก 
2. ดานความม่ันใจ(Assurance) 4.10 มาก 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 3.99 มาก 
4. ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) 4.13 มาก 
5. ดานความไววางใจ(Reliability) 4.42 มาก 

รวม 4.11 มาก 
 
  จากตารางท่ี 4.8 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือ
พิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย 4.11)  
 พิจารณาความพึงพอใจในดานตาง ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดาน
ความไววางใจ(Reliability) เปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉล่ีย 4.42 รองลงมาไดแก ดานการตอบสนองลูกคา
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(Responsiveness)  ดานความมั่นใจ(Assurance)  และ  ดานการสรางบริการให เปนรูปธรรม
(Tangible)มีคาเฉล่ียเทากับ 4.13, 4.10 และ 3.99 ตามลําดับ โดยมีความพึงพอใจในดานดานความใส
ใจ(Empathy) เปนลําดับสุดทายมีคาเฉล่ีย 3.91 แตก็อยูในระดับมาก 
 
ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจในปจจัยยอยสูงท่ีสุด 10 ลําดับแรกท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
 เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง
(ดานการตอบสนองลูกคา) 

4.61 มากท่ีสุด 

2. อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจได(ดานความไววางใจ) 

4.61 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มี
ความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ(ดานความไววางใจ) 

4.58 มากท่ีสุด 

4.ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการ
ใชบริการส่ังซ้ือสินคา(ดานความใสใจ) 

4.40 มาก 

5. ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความ
สอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคาชวงของลูกคา
เองได(ดานความไววางใจ) 

4.38 มาก 

6. การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในแตละวันโดยอัตโนมัติ(ดานการสรางบริการใหเปน
รูปธรรม) 

4.37 มาก 

7. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได(ดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม) 

4.34 มาก 

8. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคา
คงคลังได (ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) 

4.33 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจในปจจัยยอยสูงท่ีสุด 10 ลําดับแรกท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
 เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
9. การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปได
รวดเร็ว(ดานการตอบสนองลูกคา) 

4.32 มาก 

10. ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา(ดานความไววางใจ) 

4.32 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พิจารณาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ มี
ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง(ดานการตอบสนองลูกคา) อุปกรณและ
เคร่ืองมือท่ีใชในการสั่งซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได(ดานความไววางใจ) และการ
ใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ(ดานความไววางใจ) มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด และ
รองลงมา ไดแก ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา(ดาน
ความใสใจ) ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความสอดคลองกับระบบการติดตอกับ
ลูกคาชวงของลูกคาเองได(ดานความไววางใจ) การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในแตละวันโดยอัตโนมัติ(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) สามารถลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) ระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได (ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) การปฏิบัติงาน
ส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว(ดานการตอบสนองลูกคา) และระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
ใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา(ดานความไววางใจ) ตามลําดับ โดยมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมาก  
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจในปจจัยยอยตํ่าท่ีสุด 5 ลําดับแรกท่ีมีตอการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
 เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 
(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) 

3.12 ปานกลาง 

2. การสงเสริมการขายตางๆ ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว 
เชน การใหสินเช่ือ เปนตน(ดานการสรางบริการให
เปนรูปธรรม) 

3.28 ปานกลาง 

3. มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการสั่งซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได(ดาน
ความใสใจ) 

3.44 ปานกลาง 

4.การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความ
เสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว(ดาน
การตอบสนองลูกคา) 

3.48 ปานกลาง 

5. พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบ
ส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ (ดานความม่ันใจ) 

3.60 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พิจารณาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ําท่ีสุดคือ 
ระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 
(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) รองลงมา ไดแก การสงเสริมการขายตางๆ ทําไดงาย สะดวก
รวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน(ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม) มีการชี้แจงใหลูกคาเกิด
ความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได(ดานความใสใจ) และการ
แกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว(ดาน
การตอบสนองลูกคา) โดยท้ัง 4 ปจจัยยอยมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ

 คอมพิวเตอรโครงขาย ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
 ของกิจการ ไดแก ประเภทของกิจการ จํานวนพนักงาน  และขอมูลท่ัวไปของผูตอบ
แบบสอบถาม ไดแก ระยะเวลาในการทํางาน 

 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการสั่งซ้ือ

สินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 3.88(มาก) 3.91(มาก) 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการใน
การใชบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.38 
มาก 

4.40 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
เขาใจไดงาย 

3.27 
ปานกลาง 

3.68 
มาก 

1.3 ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ชัดเจนเขาใจงาย 

3.83 
มาก 

3.81 
มาก 

1.4 มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได 

3.61 
มาก 

3.41 
ปานกลาง 

1.5 พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการอยาง
รวดเร็ว 

4.16 
มาก 

4.04 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาใหอยางสมํ่าเสมอ 

4.05 
มาก 

4.14 
มาก 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ(ตอ) 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการสั่งซ้ือ

สินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ (Assurance) 
4.24 
มาก 

4.08 
มาก 

2.1 การแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบโปรแกรมและ
อุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.38 
มาก 

4.17 
มาก 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการสั่งซ้ือสินคา
ทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ 

4.11 
มาก 

4.16 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถตรวจสอบระบบและประสานงานได
อยางถูกตองและรวดเร็ว 

4.11 
มาก 

4.27 
มาก 

2.4 พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการ
ระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ 

4.00 
มาก 

3.54 
มาก 

2.5 ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคามีความ
ปลอดภัย 

4.61 
มาก 

4.24 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 
4.02 
มาก 

3.98 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บ
สินคาคงคลังได 

4.27 
มาก 

4.33 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําใหการจัดสง
สินคาทําไดรวดเร็วข้ึน 

4.22 
มาก 

4.19 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไป
ยังลูกคาชวงได 

4.38 
มาก 

4.33 
มาก 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ(ตอ) 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการสั่งซ้ือ

สินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสด
ในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 

3.11 
ปานกลาง 

3.13 
ปานกลาง 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

3.27 
ปานกลาง 

3.27 
ปานกลาง 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ 

4.44 
มาก 

4.36 
มาก 

3.7 สามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของ
บริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

4.44 
มาก 

4.27 
มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
4.08 
มาก 

4.13 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

3.88 
มาก 

4.14 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความ
เสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว 

3.61 
มาก 

3.46 
มาก 

4.3 มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความ
ถูกตองมากข้ึน 

4.66 
มากท่ีสุด 

4.60 
มากท่ีสุด 

4.4 การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปได
รวดเร็ว 

4.22 
มาก 

4.33 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท 

4.05 
มาก 

4.14 
มาก 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด จําแนกตาม
 ประเภทของกิจการ(ตอ) 
 

ประเภทของกิจการ 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
กิจการคาสง กิจการคาปลีกและคาสง 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
4.36 
มาก 

4.42 
มาก 

5.1 การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มี
ความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความ
ถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 

4.55 
มาก 

4.58 
มาก 

5.2 ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสราง
ความสอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคาชวง
ของลูกคาเองได 

4.22 
มาก 

4.40 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถ
ติดตามยอดขายและวางแผนการตลาดของลูกคาเอง
ได 

4.16 
มาก 

4.20 
มาก 

5.4 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยาง
ตอเนื่องตลอดเวลา 

4.33 
มาก 

4.32 
มาก 

5.5 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามี
ความนาเช่ือถือและไวใจได 

4.55 
มาก 

4.62 
มากท่ีสุด 

รวม 4.11 
มาก 

4.13 
มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีกิจการประเภทคาสงเพียงอยางเดียว และ
ประเภทคาสงและคาปลีก มีความพึงพอใจตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.11 และ4.13 ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาในแตละดานของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
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 1. ดานความใสใจ (Empathy) ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาสง มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอยยกเวน หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
เขาใจไดงาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมากในทุกปจจัยยอยยกเวน มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 2. ความพึงพอใจดานความม่ันใจ (Assurance)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการ
ประเภทคาสง และผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย  
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการ
ประเภทคาสง และผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ยกเวน จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการ
ประเภทคาสง และผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง
มากข้ึน มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 5. ดานความไววางใจ (Reliability)ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาสง มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย 
 สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบกิจการประเภทคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมากในทุกปจจัยยอยยกเวน อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจไดมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใชบริการสั่งซื้อสินคาระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรฯ < 10 คน 

11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 
3.72 
มาก 

3.80 
มาก 

3.76 
มาก 

3.61 
มาก 

3.71 
มาก 

3.77 
มาก 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนอง
ความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือ
สินคา 

4.54 
มากที่สุด 

4.30 
มาก 

4.25 
มาก 

4.37 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.47 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถเขาใจไดงาย 

3.33 
ปานกลาง 

3.78 
มาก 

3.66 
มาก 

3.50 
มาก 

3.83 
มาก 

3.66 
มาก 

1.3  ข้ันตอนการปฏิบั ติ ในการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย 

3.87 
มาก 

3.81 
มาก 

4.07 
มาก 

3.62 
มาก 

3.50 
มาก 

3.71 
มาก 

1.4 มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได 

3.37 
ปานกลาง 

3.39 
ปาน
กลาง 

3.44 
ปาน
กลาง 

3.50 
มาก 

3.16 
ปานกลาง 

3.54 
มาก 

1.5  พนักงานบริษัทในระบบการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว 

3.81 
มาก 

4.07 
มาก 

3.62 
มาก 

3.50 
มาก 

3.71 
มาก 

3.82 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ 

3.39 
ปานกลาง 

3.44 
ปาน
กลาง 

3.50 
มาก 

3.16 
ปาน
กลาง 

3.54 
มาก 

3.44 
ปานกลาง 

2. ความพึงพอใจดานความม่ันใจ 
(Assurance) 

4.29 
มาก 

4.08 
มาก 

4.04 
มาก 

4.25 
มาก 

3.90 
มาก 

4.04 
มาก 

2.1 การแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบ
โปรแกรมและอุปกรณที่ เกิดข้ึนกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.37 
มาก 

4.27 
มาก 

4.07 
มาก 

4.50 
มาก
ที่สุด 

4.16 
มาก 

4.07 
มาก 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน(ตอ) 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
การใชบริการสั่งซื้อสินคาระบบ

เครือขายคอมพิวเตอรฯ < 10 คน 
11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการ
บริก าร ส่ัง ซ้ือ สินค าทํ าไดอย า ง
รวดเร็วความตองการ 

4.29 
มาก 

4.18 
มาก 

4.11 
มาก 

4.50 
มาก
ที่สุด 

3.66 
มาก 

4.09 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบ
บ ริ ก า ร ส่ั ง ซ้ื อ สิ น ค า ส า ม า ร ถ
ตรวจสอบระบบและประสานงาน
ไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

4.20 
มาก 

4.21 
มาก 

4.25 
มาก 

4.25 
มาก 

4.33 
มาก 

4.30 
มาก 

2.4 ขอมูลที่สงผานระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคามีความปลอดภัย 

3.95 
มาก 

3.60 
มาก 

3.55 
มาก 

3.75 
มาก 

3.33 
ปานกลาง 

3.42 
ปานกลาง 

2.5 พนักงานมีการพบปะสอบถาม
การใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคา
อยางสม่ําเสมอๆ 

4.62 
มากที่สุด 

4.15 
มาก 

4.22 
มาก 

4.25 
มาก 

4.00 
มาก 

4.30 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปน
รูปธรรม(Tangible) 

4.04 
มาก 

3.98 
มาก 

3.93 
มาก 

4.09 
มาก 

4.02 
มาก 

3.99 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได 

4.33 
มาก 

4.21 
มาก 

4.37 
มาก 

4.12 
มาก 

4.66 
มากที่สุด 

4.38 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถทําใหการจัดสงสินคาทําได
รวดเร็วข้ึน 

4.25 
มาก 

4.30 
มาก 

3.88 
มาก 

4.25 
มาก 

3.83 
มาก 

4.33 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคาชวง
ได 

4.41 
มาก 

4.30 
มาก 

4.18 
มาก 

4.62 
มาก
ที่สุด 

4.16 
มาก 

4.40 
มาก 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิม
กระแสเงินสดในระบบการขาย
สินคาไดดีข้ึน(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 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน (ตอ) 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใชบริการสั่งซื้อสินคาระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรฯ < 10 คน 

11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขาย
ตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การ
ใหสินเช่ือ เปนตน 

3.45 
ปานกลาง 

3.30 
ปานกลาง 

3.25 
ปานกลาง 

3.37 
ปานกลาง 

3.66 
มาก 

3.09 
ปานกลาง 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการ
สั่งซื้อตางๆ ที่เกิดขึ้นในแตละวันโดย
อัตโนมัติ 

4.41 
มาก 

4.33 
มาก 

4.37 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.33 
มาก 

4.35 
มาก 

3.7 สามารรถรับขาวสาร และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทไดอยาง
รวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

4.33 
มาก 

4.24 
มาก 

4.18 
มาก 

4.37 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.35 
มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

4.14 
มาก 

4.19 
มาก 

4.18 
มาก 

4.17 
มาก 

3.86 
มาก 

4.08 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือให
คําแนะนําการบริการสั่งซื้อสินคาทําได
อยางรวดเร็ว 

4.08 
มาก 

4.15 
มาก 

4.14 
มาก 

4.25 
มาก 

3.50 
มาก 

4.14 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการสั่งซื้อสินคา
เมื่อเกิดความเสียหายหรือขอขัดของ
สามารถทําไดอยางรวดเร็ว 

3.58 
มาก 

3.78 
มาก 

3.48 
ปานกลาง 

3.37 
ปานกลาง 

3.33 
ปานกลาง 

3.23 
ปานกลาง 

4.3 มีขอมูลการสั่งซื้อสินคาที่ทันสมัย
และมีความถูกตองมากขึ้น 

4.62 
มากที่สุด 

4.57 
มากที่สุด 

4.62 
มากที่สุด 

4.62 
มากที่สุด 

4.33 
มาก 

4.66 
มากที่สุด 

4.4 การปฏิบัติงานสั่งซื้อสินคา
ประจําวันทั่วไปไดรวดเร็ว 

4.25 
มาก 

4.36 
มาก 

4.37 
มาก 

4.62 
มากที่สุด 

4.16 
มาก 

4.26 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณ
เก่ียวกับการบริการสั่งซื้อสินคาเปน
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 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามจํานวนพนักงาน(ตอ) 
 

จํานวนพนักงาน  
คาเฉลี่ย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการสั่งซื้อสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
< 10 
 คน 

11-20 
คน 

21-30 
คน 

31-40 
คน 

41-50 
คน 

>50 
คน 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
4.40 
มาก 

4.41 
มาก 

4.43 
มาก 

4.30 
มาก 

4.50 
มาก 

4.43 
มาก 

5.1 การใหบริการเก่ียวกับการบริการ
สั่งซื้อสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตาม
ขอตกลงในดานความถูกตองของชนิด
สินคาและปริมาณ 

4.62 
มากที่สุด 

4.54 
มากที่สุด 

4.48 
มาก 

4.75 
มากที่สุด 

5.00 
มากที่สุด 

4.54 
มากที่สุด 

5.2 ระบบการบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถสรางความสอดคลองกับระบบ
การติดตอกับลูกคาชวงของลูกคาเองได 

4.25 
มาก 

4.39 
มาก 

4.48 
มาก 

4.50 
มากที่สุด 

4.16 
มาก 

4.40 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการสั่งซื้อสินคา
ลูกคาสามารถติดตามยอดขายและ
วางแผนการตลาดของลูกคาเองได 

4.20 
มาก 

4.09 
มาก 

4.33 
มาก 

4.00 
มาก 

4.00 
มาก 

4.26 
มาก 

5.4 ระบบบริการสั่งซื้อสินคาใหบริการ
ไดอยางตอเน่ืองตลอดเวลา 

4.33 
มาก 

4.30 
มาก 

4.37 
มาก 

3.75 
มาก 

4.33 
มาก 

4.40 
มาก 

5.5 อุปกรณและเครื่องมือที่ใชในการ
สั่งซื้อสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจ
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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจากถานประกอบการที่มีจํานวนพนักงานใน
บริษัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมากทุกดานเม่ือพิจารณาในแตละ
ดานของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
 1. ดานความใสใจ (Empathy) ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวน
พนักงานนอยกวา 10 คนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ความ
สะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา มีความพึงพอใจมากที่สุด ใน
สวนของ หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถเขาใจไดงาย มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ และมีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน11-20 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถเขาใจ
ไดงาย มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ และมีการช้ีแจงให
ลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน21-30 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวนมีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาให
อยางสมํ่าเสมอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได และมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการที่จํานวนพนักงานมากกวา   50      คนมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาใหอยางสมํ่าเสมอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ (Assurance)ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการ
ท่ีจํานวนพนักงานนอยกวา 10 คนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน 



 41 

พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสม่ําเสมอๆ มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด  
 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน11-20 คน     และพนักงาน
21-30 คนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย  

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยาง
รวดเร็วความตองการ และ การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความ
ตองกามีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คน และท่ีจํานวน
พนักงานมากกวา50 คนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ขอมูลท่ี
สงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคามีความปลอดภัยมีความพึงพอใจปานกลาง 
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ผูตอบแบบสอบถามจากสถาน
ประกอบการที่จํานวนพนักงานนอยกวา 10 คน, พนักงาน11-20 คน และจํานวนพนักงาน21-30 คน
มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่ม
กระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการ
ขายตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยัง
ลูกคาชวงได มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงินสด
ในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ได
งาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได และสามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัด
สวนลด มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการที่จํานวนพนักงานมากกวา  50    คน   มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน    จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแส
เงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการขาย
ตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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 4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการ
ท่ีจํานวนพนักงานนอยกวา 10 คน, จํานวนพนักงาน  11-20 และจํานวนพนักงาน21-30 คน มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน31-40 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว 
และมีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึน มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวน
ของ การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน41-50 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน การแกไขระบบบริการสั่งซ้ือสินคาเม่ือเกิดความ
เสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการที่จํานวนพนักงานมากกวา  50       คนมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของการแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือ
เกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็วมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 5. ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวน
พนักงานนอยกวา 10 คน, จํานวนพนักงาน11-20 คน,  จํานวนพนักงาน31-40 คน, จํานวนพนักงาน
41-50 คน และมากกวา50 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวน การ
ใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ และ อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและ
ไวใจไดมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ผูตอบแบบสอบถามจากสถานประกอบการท่ีจํานวนพนักงาน21-30 คนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ทุกปจจัยยอย ยกเวนอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจไดมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 
3.91 
มาก 

3.92 
มาก 

3.91 
มาก 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความ
ตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา 

4.62 
มากท่ีสุด 

4.45 
มาก 

4.36 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถเขาใจไดงาย 

3.62 
มาก 

3.48 
3.68 
มาก 

1.3 ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย 

3.62 
มาก 

3.87 
มาก 

3.82 
มาก 

1.4 มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได 

4.00 
มาก 

3.48 
ปานกลาง 

3.38 
ปานกลาง 

1.5 พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการ
อยางรวดเร็ว 

3.75 
มาก 

4.03 
มาก 

4.09 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ 

3.87 
มาก 

4.19 
มาก 

4.13 
มาก 

2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ 
(Assurance) 

4.07 
มาก 

4.05 
มาก 

4.11 
มาก 

2.1  ก า รแก ไ ขปญห า เ กี่ ย ว กั บ ร ะบบ
โปรแกรมและอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคา 

3.75 
มาก 

4.09 
มาก 

4.26 
มาก 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน(ตอ) 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความตองการ 

4.25 
มาก 

4.12 
มาก 

4.15 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

4.37 
มาก 

4.22 
มาก 

4.25 
มาก 

2.4 ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
มีความปลอดภัย 

3.50 
มาก 

3.64 
มาก 

3.59 
มาก 

2.5  พนักงานมีการพบปะสอบถามการ
ใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ 

4.50 
มากท่ีสุด 

4.19 
มาก 

4.30 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม
(Tangible) 

3.98 
มาก 

3.99 
มาก 

3.99 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการ
เก็บสินคาคงคลังได 

4.37 
มาก 

4.38 
มาก 

4.30 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําให
การจัดสงสินคาทําไดรวดเร็วข้ึน 

4.50 
มากท่ีสุด 

4.12 
มาก 

4.19 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสง
ของไปยังลูกคาชวงได 

4.37 
มาก 

4.22 
มาก 

4.37 
มาก 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแส
เ งินสดในระบบการขายสินค าไดดี ข้ึน
(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) 

3.12 
ปานกลาง 

3.16 
ปานกลาง 

3.11 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน(ตอ) 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

2.87 
ปานกลาง 

3.38 
ปานกลาง 

3.27 
ปานกลาง 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ 

4.50 
มากท่ีสุด 

4.35 
มาก 

4.36 
มาก 

3.7สามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธ
ของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

4.12 
มาก 

4.29 
มาก 

4.31 
มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

4.12 
มาก 

4.12 
มาก 

4.13 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการ
บริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

3.87 
มาก 

4.03 
มาก 

4.15 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิด
ความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

3.25 
ปานกลาง 

3.54 
มาก 

3.48 
ปานกลาง 

4.3 มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน 

4.75 
มากท่ีสุด 

4.67 
มากท่ีสุด 

4.58 
มากท่ีสุด 

4.4 การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไป
ไดรวดเร็ว 

4.37 
มาก 

4.29 
มาก 

4.32 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท 

4.37 
มาก 

4.09 
มาก 

4.12 
มาก 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉล่ีย และการแปรผลระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน(ตอ) 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
คาเฉล่ีย (แปลผล) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ 
นอยกวา 2 ป 2-3 ป มากกวา 3 ป 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
4.52 

มากท่ีสุด 
4.38 
มาก 

4.42 
มาก 

5.1 การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือ
สินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงใน
ดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 

4.75 
มากท่ีสุด 

4.64 
มากท่ีสุด 

4.54 
มากท่ีสุด 

5.2 ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสราง
ความสอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคา
ชวงของลูกคาเองได 

4.37 
มาก 

4.32 
มาก 

4.40 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคา
สามารถติดตามยอดขายและวางแผนการตลาด
ของลูกคาเองได 

4.62 
มากท่ีสุด 

4.16 
มาก 

4.17 
มาก 

5.4 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการได
อยางตอเนื่องตลอดเวลา 

4.37 
มาก 

4.32 
มาก 

4.31 
มาก 

5.5 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือ
สินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได 

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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาในการทํางานนอยกวา 2 ป, 
ระยะเวลา 2-3 ป และมากกวา 3 ป มีความพึงพอใจตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัท ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ในแตละดานของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
 1. ดานความใสใจ (Empathy) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคา มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมีระยะเวลาทํางานมากกวา 3 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 2. ความพึงพอใจดานความมั่นใจ (Assurance) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป 
มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบ
ส่ังซ้ือสินคาอยางสม่ําเสมอๆ  มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมีระยะเวลาทํางานมากกวา 3 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย 
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน ระบบบริการสั่งซ้ือสินคาสามารถทําใหการ
จัดสงสินคาทําไดรวดเร็วข้ึน และ การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวัน
โดยอัตโนมัติ มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด ในสวนของ สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตนและจากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดใน
ระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมีระยะเวลาทํางานมากกวา 3 
ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัย ยกเวน จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิม
กระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงินรับเร็วข้ึน) และสามารถทําการสงเสริมการ
ขายตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 4. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป 
และมากกวา 3 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ี
ทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด ในสวนของ การแกไขระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับมากทุกปจจัย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึน    มีความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 5. ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานนอยกวา 2 ป และมากกวา 
3 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวน การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา 
มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ, จากระบบการ
บริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถติดตามยอดขายและวางแผนการตลาดของลูกคาเองได และ
อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีทํางานท่ีมีระยะเวลาทํางาน 2-3 ป และมากกวา 3 ป มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากทุกปจจัย ยกเวน การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจ
ไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ และอุปกรณและเคร่ืองมือ
ที่ใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด  
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ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใช
 ระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด  
 การศึกษาความพึงพอใจในตอนท่ี 4 นี้เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจจากการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) ซ่ึง
ผูตอบแบบสอบถามตองทํางานในหนาท่ีมาไมนอยกวา 3 ป จึงจะเคยใชระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร)  ดังนั้นผูศึกษาจึงนําขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีทํางานในหนาท่ีมากกวา 3 ป มาทําการวิเคราะหซ่ึงมีผูตอบแบบสอบถามท้ังส้ิน จํานวน 101 
ราย ซ่ึงผลการศึกษาแสดงไดดังตารางท่ี 4.14 ถึงตารางท่ี 4.19  
 
ตารางท่ี 4.14 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความใสใจ (Empathy)  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความใสใจ 

(Empathy) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1 .  คว ามสะดวกรวด เ ร็ ว
ตอบสนองความตองการใน
การใชบริการสั่งซื้อสินคา 

10 
(9.9) 

44 
(43.6) 

47 
(46.5) 

- - 
2.33 
นอย 

2. หนาจอของระบบบริการ
สั่งซื้อสินคาสามารถเขาใจได
งาย 

- 
44 

(43.6) 
54 

(53.4) 
3 

(3.0) 
- 

2.59 
ปานกลาง 

3. ขั้นตอนการปฏิบัติในการ
ใชบริการสั่งซื้อสินคาชัดเจน
เขาใจงาย 

- 
20 

(19.8) 
63 

(62.4) 
18 

(17.8) 
- 

2.98 
ปานกลาง 

4. มีการช้ีแจงใหลูกคาเกิด
ความเขาใจเ 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 รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัด ในดานความใสใจ(Empathy) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความใสใจ 

(Empathy) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

5. พนักงานบริษัทในระบบ
การใหบริการอยางรวดเร็ว 

6 
(5.9) 

20 
(19.8) 

67 
(66.4) 

8 
(7.9) 

- 
2.76 

ปานกลาง 
6. มีการสงขาวสารเก่ียวกับ
ระบบบริการสั่งซื้อสินคาให
อยางสมํ่าเสมอ 

25 
(24.8) 

57 
(56.4) 

19 
(18.8) 

- - 
1.94 
นอย 

รวม 
2.59 

ปานกลาง 

  
 จากตารางท่ี 4.14 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยดาน
ความใสใจ(Empathy) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) 
จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(คาเฉล่ีย 2.59)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความใสใจอยูใน
ระดับปานกลาง ในปจจัยยอยดังตอไปนี้ ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจน
เขาใจงาย(คาเฉล่ีย 2.98)  มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได (คาเฉล่ีย 2.89)  พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการอยางรวดเร็ว
(คาเฉล่ีย 2.76)  และ หนาจอของระบบบริการสั่งซ้ือสินคาสามารถเขาใจไดงาย(คาเฉล่ีย 2.59)  
นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความใสใจอยูในระดับนอยในปจจัยยอย 
ไดแก  ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา(คาเฉล่ีย 2.33)  
และมีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 1.94) 
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ตารางท่ี 4.15 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัด ในดานความม่ันใจ(Assurance)  
 

ระดับความพึงพอใจ 

ดานความม่ันใจ 
(Assurance) 

นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก
ท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

1. การแกไขปญหาเก่ียวกับระบบ
โปรแกรมและอุปกรณที่ เ กิ ด
ขึ้นกับระบบบริการสั่งซื้อสินคา 

1 
(0.9) 

45 
(44.6) 

50 
(49.5) 

5 
(5.0) 

- 
2.58 

ปานกลาง 

2. การแกไขปญหาเก่ียวกับการ
บริการสั่งซื้อสินคาทําไดอยาง
รวดเร็วและถูกตองตามความ
ตองการ 

11 
(10.9) 

58 
(57.4) 

50 
(29.7) 

5 
(2.0) 

- 
2.23 
นอย 

3 .  การจองคิวของบริษัทผ าน
ระบบบริการสั่งซื้อสินคาสามารถ
ตรวจสอบระบบและประสานงาน
ไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

10 
(9.9) 

60 
(59.4) 

31 
(30.7) 

- - 
2.21 
นอย 

4. พนักงานมีการพบปะสอบถาม
การใหบริการระบบส่ังซื้อสินคา
อยางสมํ่าเสมอๆ 

2 
(2.0) 

28 
(27.7) 

59 
(58.4) 

12 
(11.9) 

- 
2.80 

ปานกลาง 

5. ขอมูลที่สงผานระบบบริการ
สั่งซื้อสินคามีความปลอดภัย 

14 
(13.9) 

62 
(61.3) 

25 
(24.8) 

- - 
2.10 
นอย 

รวม 
2.38 
นอย 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความม่ันใจ(Assurance) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย(คาเฉล่ีย 2.38)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความม่ันใจ
(Assurance) อยูในระดับปานกลาง ในปจจัยยอยดังตอไปนี้พนักงานมีการพบปะสอบถามการ
ใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ (คาเฉล่ีย 2.80)  และการแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบ
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โปรแกรมและอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 2.58) นอกจากนั้นผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานดานความม่ันใจอยูในระดับนอยในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การ
แกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ
(คาเฉล่ีย 2.23)  การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.21) และขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคามีความปลอดภัย(คาเฉล่ีย 2.10) 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานการสรางบริการใหเปน
 รูปธรรม(Tangible) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. ระบบบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคง
คลังได 

10 
(9.9) 

68 
(67.3) 

23 
(22.8) 

- - 
2.13 
นอย 

2. ระบบบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถทําใหการจัดสงสินคา
ทําไดรวดเร็ว 

2 
(2.0) 

36 
(44.6) 

53 
(49.5) 

8 
(5.0) 

2 
(2.0) 

2.72 
ปานกลาง 

3. การลดข้ันตอนหรือ
กระบวนการสงของไปยังลูกคา
ชวงได 

6 
(5.9) 

65 
(64.5) 

29 
(28.7) 

1 
(0.9) 

- 
2.25 
นอย 
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ตารางท่ี 4.16 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานการสรางบริการใหเปน
 รูปธรรม(Tangible) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรม (Tangible) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

4. ระบบการสั่งซื้อสามารถเพ่ิม
กระแสเงินสดในระบบการขาย
สินคาไดดีขึ้น (กระแสเงินรับเร็ว
ขึ้น) 

- 
26 

(25.7) 
71 

(70.3) 
4 

(4.0) 
- 

2.78 
ปานกลาง 

5. การสงเสริมการขายตางๆ ได
งาย สะดวกรวดเร็ว เชน การให
สินเช่ือ เปนตน 

- 
33 

(32.7) 
65 

(64.3) 
3 

(3.0) 
- 

2.70 
ปานกลาง 

6. การทําบันทึกหรือรายการการ
สั่งซื้อตางๆ ที่เกิดขึ้นในแตละวัน
โดยอัตโนมัติ 

7 
(6.9) 

64 
(63.4) 

27 
(26.7) 

3 
(3.0) 

- 
2.25 
นอย 

7. การรับขาวสาร และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด 

5 
(5.0) 

57 
(56.4) 

35 
(34.6) 

4 
(4.0) 

- 
2.37 
นอย 

รวม 
2.45 
นอย 

 
 จากตารางท่ี 4.16 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัท
ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย(คาเฉล่ีย 2.45)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการสรางบริการให
เปนรูปธรรม(Tangible) อยูในระดับปานกลาง ในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  จากระบบการส่ังซ้ือ
สามารถเพิ่มกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับเร็วข้ึน) (คาเฉลี่ย 2.78)  
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําใหการจัดสงสินคาทําไดรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.72)  และการ
สงเสริมการขายตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน (คาเฉล่ีย 2.70)  
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นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมอยูใน
ระดับนอยในปจจัยยอย ดังตอไปน้ี การรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทไดอยาง
รวดเร็ว เชน การจัดสวนลด(คาเฉล่ีย 2.37)  การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
แตละวันโดยอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 2.25) การลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได 
(คาเฉล่ีย 2.25) และระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได (คาเฉล่ีย 2.13) 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการการตอบสนองลูกคา
 (Responsiveness) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1. การตอบขอสงสัยหรือให
คําแนะนําการบริการสั่ งซื้อ
สินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

3 
(3.0) 

67 
(66.3) 

35 
(26.7) 

4 
(4.0) 

- 
2.31 
นอย 

2. การแกไขระบบบริการสั่งซื้อ
สินคาเมื่อเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

- 
44 

(43.5) 
52 

(51.5) 
5 

(5.0) 
- 

2.61 
ปานกลาง 

3. มีขอมูลการสั่งซื้อสินคาที่
ทันสมัยและมีความถูกตอง 

6 
(5.9) 

63 
(62.4) 

30 
(29.7) 

2 
(2.0) 

- 
2.28 
นอย 
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ตารางท่ี 4.17 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานการการตอบสนองลูกคา
 (Responsiveness) (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

4. การปฏิบัติงานสั่งซื้อสินคา
ประจําวันทั่วไปไดรวดเร็ว 

5 
(5.0) 

57 
(56.4) 

39 
(38.6) 

- - 
2.34 
นอย 

5. การบริการตรวจเช็คอุปกรณ
เก่ียวกับการบริการสั่งซื้อสินคา
เปนระยะจากบริษัท 

5 
(5.0) 

28 
(27.7) 

68 
(67.3) 

- - 
2.62 

ปานกลาง 

รวม 
2.43 
นอย 

 
 จากตารางท่ี 4.17 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานการตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)    ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัท
ปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย (คาเฉล่ีย 2.43)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนอง
ลูกคา(Responsiveness) อยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปนี้  การบริการตรวจเช็คอุปกรณ
เกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท(คาเฉล่ีย 2.62)  การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.61)  นอกจากนั้น
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) อยูในระดับนอย
ในปจจัยยอยดังตอไปน้ี การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปไดรวดเร็ว(คาเฉล่ีย 2.34)  การ
ตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการบริการสั่งซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 2.31) และมี
ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง(คาเฉล่ีย 2.28) 
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ตารางท่ี 4.18 แสดง จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
 แบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง) จํากัดในดานความไววางใจ(Reliability) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความไววางใจ 

(Reliability) 
นอยท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
 (แปลผล) 

1.  การใหบริการเ ก่ียวกับการ
บริการสั่งซื้อสินคา มีความไวใจ
ไดแมนยํา ตามขอตกลงในดาน
ความถูกตองของชนิดสินคาและ
ปริมาณ 

5 
(5.0) 

57 
(56.4) 

37 
(36.6) 

2 
(2.0) 

- 
2.35 
นอย 

2. ระบบการบริการสั่งซื้อสินคา
สามารถสรางความสอดคลองกับ
ระบบการติดตอกับลูกคาชวงของ
ลูกคาเองได 

9 
(8.9) 

52 
(51.5) 

40 
(39.5) 

- - 
2.30 
นอย 

3. จากระบบการบริการสั่งซื้อ
สินค า ลู กค าส ามารถ ติดตาม
ยอดขาย และวางแผนการตลาด
ของลูกคาเองได 

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. อุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชใน
การสั่งซื้อสินคามีความนาเช่ือถือ
และไวใจได 

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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ดานความไววางใจ(Reliability) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมของบริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(คาเฉล่ีย 2.55)  
 พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความไววางใจ
(Reliability)  อยูในระดับปานกลางในปจจัยยอย ดังตอไปน้ี  อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการ
ส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได(คาเฉล่ีย 2.76)  ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการได
อยางตอเนื่องตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 2.74)  และจากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคาสามารถติดตาม
ยอดขายและวางแผนการตลาดของลูกคาเองได (คาเฉล่ีย 2.62)  นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในดานความไววางใจ(Reliability) อยูในระดับนอยในปจจัยยอยดังตอไปนี้ การ
ใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตอง
ของชนิดสินคาและปริมาณ(คาเฉล่ีย 2.35)  และระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถสรางความ
สอดคลองกับระบบการติดตอกับลูกคาชวงของลูกคาเองได(คาเฉล่ีย 2.30)  
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉลี่ย และการแปลผลระดับความพึงพอใจที่มีตอการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม
(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดในดานตาง ๆ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 
1. ดานความใสใจ(Empathy) 2.59 ปานกลาง 
2. ดานความม่ันใจ(Assurance) 2.38 นอย 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) 2.45 นอย 
4. ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) 2.43 นอย 
5. ดานความไววางใจ(Reliability) 2.55 ปานกลาง 

รวม 2.48 นอย 
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  จากตารางท่ี 4.19 พิจารณาโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) ของบริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับนอย(คาเฉล่ีย 2.48)  
 พิจารณาความพึงพอใจในดานตาง ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดาน
ความใสใจ(Empathy)เปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉล่ีย 2.59 รองลงมาไดแก ดานความไววางใจ
(Reliability)  ด านการสร างบริการให เปน รูปธรรม (Tangible)ด านการตอบสนองลูกค า
(Responsiveness) และดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness)มีคาเฉล่ียเทากับ 2.55, 2.45 และ 
2.45 ตามลําดับ โดยมีความพึงพอใจใน ดานความม่ันใจ(Assurance) เปนลําดับสุดทายมีคาเฉล่ีย 
2.38 อยูในระดับนอย 
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ตอนท่ี  5 ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบริการระบบส่ังซ้ือสินคาของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด โดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบส่ังซ้ือ
สินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร 

 
ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ

เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 
 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

1. ดานความใสใจ (Empathy) 
2.59 

ปานกลาง 
3.91 
มาก 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความ
ตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา 

2.33 
นอย 

4.40 
มาก 

1.2 หนาจอของระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถเขาใจไดงาย 

2.59 
ปานกลาง 

3.63 
มาก 

1.3 ข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย 

2.98 
ปานกลาง 

3.82 
มาก 

1.4 มีการชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและ
สามารถนําไปปฏิบัติได 

2.89 
ปานกลาง 

3.44 
ปานกลาง 

1.5 พนักงานบริษัทในระบบการใหบริการ
อยางรวดเร็ว 

2.76 
ปานกลาง 

4.06 
มาก 

1.6 มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ 

1.94 
นอย 

4.14 
มาก 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร (ตอ) 

 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

2. ดานความมั่นใจ(Assurance) 2.38 
นอย 

4.10 
มาก 

2.1 การแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบโปรแกรม
และอุปกรณท่ีเกิดข้ึนกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคา 

2.58 
ปานกลาง 

4.20 
มาก 

2.2 การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความตองการ 

2.23 
นอย 

4.16 
มาก 

2.3 การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

2.21 
นอย 

4.25 
มาก 

2.4 ขอมูลท่ีสงผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
มีความปลอดภัย 

2.80 
ปานกลาง 

3.60 
มาก 

2.5  พนักงานมีการพบปะสอบถามการ
ใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ 

2.10 
นอย 

4.30 
มาก 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม
(Tangible) 

2.45 
นอย 

3.99 
มาก 

3.1 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการ
เก็บสินคาคงคลังได 

2.13 
นอย 

4.33 
มาก 

3.2 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถทําให
การจัดสงสินคาทําไดรวดเร็วข้ึน 

2.72 
ปานกลาง 

4.20 
มาก 

3.3 สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสง
ของไปยังลูกคาชวงได 

2.25 
นอย 

4.34 
มาก 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร (ตอ) 

 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ

ส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขายคอมพิวเตอรฯ คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

3.4 จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพิ่มกระแสเงิน
สดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน(กระแสเงิน
รับเร็วข้ึน) 

2.78 
ปานกลาง 

3.28 
ปานกลาง 

3.5 สามารถทําการสงเสริมการขายตางๆ ไดงาย 
สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ เปนตน 

2.70 
ปานกลาง 

4.37 
มาก 

3.6 การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ 

2.25 
นอย 

4.30 
มาก 

3.7 สามารรถรับขาวสาร  และการ
ประชาสัมพันธของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน 
การจัดสวนลด 

2.37 
นอย 

3.28 
ปานกลาง 

4. ดานการตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

2.43 
นอย 

4.13 
มาก 

4.1 การตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําการ
บริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็ว 

2.31 
นอย 

4.11 
มาก 

4.2 การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิด
ความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยาง
รวดเร็ว 

2.61 
ปานกลาง 

3.48 
ปานกลาง 

4.3 มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมี
ความถูกตองมากข้ึน 

2.28 
นอย 

4.61 
มากท่ีสุด 

4.4 การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไป
ไดรวดเร็ว 

2.34 
นอย 

4.32 
มาก 

4.5 การบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท 

2.62 
ปานกลาง 

4.13 
มาก 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร(ตอ) 

 

ระบบส่ังซ้ือสินคา
แบบเดิม 

ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการส่ังซ้ือสินคาระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรฯ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

5. ดานความไววางใจ (Reliability) 
2.55 

ปานกลาง 
4.42 
มาก 

5.1 การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือ
สินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงใน
ดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 

2.35 
นอย 

4.58 
มากท่ีสุด 

5.2 ระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถ
สรางความสอดคลองกับระบบการติดตอกับ
ลูกคาชวงของลูกคาเองได 

2.30 
นอย 

4.38 
มาก 

5.3 จากระบบการบริการส่ังซ้ือสินคาลูกคา
สามารถติดตามยอดขายและวางแผน
การตลาดของลูกคาเองได 

2.62 
ปานกลาง 

4.20 
มาก 

5.4 ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการได
อยางตอเนื่องตลอดเวลา 

2.74 
ปานกลาง 

4.32 
มาก 

5.5 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือ
สินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได 

2.76 
ปานกลาง 

4.61 
มากท่ีสุด 

รวม 2.48 
นอย 

4.11 
มาก 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา ความพึงพอใจในดานความใสใจ(Empathy) ของคุณภาพในการใช

บริการส่ังซ้ือสินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับ
ความพึงพอใจในดานความใสใจกอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอรอยูในระดับปานกลาง และเม่ือ
ใชบริการส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพ่ิมข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจาก
ปจจัยยอยตางๆ พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  ความ
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สะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา และ มีการสงขาวสารเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไป
เปนความพึงพอใจมาก ในสวนของ  การช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได พบวาไมมีการเปล่ียนแปลงระดับความพึงพอใจ (ปานกลาง) 
 ความพึงพอใจในดานความม่ันใจ(Assurance) ของคุณภาพในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับความพึงพอใจในดาน
ความม่ันใจของการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอยตางๆ พบวา 
ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  การจองคิวของบริษัทผาน
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว, 
การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วความตองการ และพนักงานมีการ
พบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสมํ่าเสมอๆ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความ
พึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก  

ความพึงพอใจในดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ของคุณภาพในการใช
บริการสั่งซ้ือสินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับ
ความพึงพอใจในดานความมั่นใจของการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการ
ส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพ่ิมข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอย
ตางๆ พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  ระบบบริการ
ส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได, สามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยัง
ลูกคาชวงได, การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ และสา
มารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทไดอยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลดโดยมีการ
เปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก  

ความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) ของคุณภาพในการใชบริการ
ส่ังซ้ือสินคาของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับความพึง
พอใจในดานความม่ันใจของการส่ังซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือผาน
ระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพ่ิมข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอยตางๆ พบวา 
ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ี
ทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึนโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปน
ความพึงพอใจมากที่สุด ในสวนของ  การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว พบวา ไมมีการเปล่ียนแปลงระดับความพึงพอใจ(ปานกลาง) 
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ความพึงพอใจในดานความไววางใจ(Reliability) ของคุณภาพในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดเม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับความพึงพอใจในดาน
ความม่ันใจของการสั่งซ้ือสินคาแบบเดิมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากปจจัยยอยตางๆ พบวา 
ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ  การใหบริการเกี่ยวกับการ
บริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและ
ปริมาณโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด และ 
อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได มีการเปล่ียนแปลงจาก
ความพึงพอใจปานกลางเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบสั่งซ้ือสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบ

เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรในดาน
ตางๆ  

 
ระบบส่ังซ้ือสินคา

แบบเดิม 
ระบบส่ังซ้ือสินคาผาน
เครือขายคอมพิวเตอร ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล คาเฉล่ีย แปลผล 
1. ดานความใสใจ(Empathy) 2.59 ปานกลาง 3.91 มาก 
2. ดานความม่ันใจ(Assurance) 2.38 นอย 4.10 มาก 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม
(Tangible) 

2.45 นอย 3.99 มาก 

4. ดานการตอบสนองลูกคา
(Responsiveness) 

2.43 นอย 4.13 มาก 

5. ดานความไววางใจ(Reliability) 2.55 ปานกลาง 4.42 มาก 

รวม 2.48 นอย 4.11 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.21 เม่ือพิจารณาในสวนของความพึงพอใจในระบบส่ังสินคาแบบเดิม(กอน
ใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร)  พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือ
สินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากคาเฉล่ียใน
ดานตางๆ พบวา ดานความม่ันใจ(Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible)และ
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ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด 
โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก และดานดานความ
ใสใจ(Empathy)และดานความไววางใจ(Reliability) มีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจปานกลาง
เปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก 
 
ตอนท่ี 6 ขอมูลเกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 
 ขอมูลเกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ผูศึกษาไดทําการสอบถามในประเด็นท่ี
เกี่ยวของกับการนาํระบบมาใชแลวเกิดการผลกระทบมากนอยแคไหนในการใชบริการดังกลาวโดย
ถามเปนประเด็นรวม ๆ ท่ีเกี่ยวของกับ คอมพิวเตอร บุคลากร และความสะดวกรวดเร็วรวมท้ัง
ข้ันตอนในการใชบริการ แสดงดังตารางท่ี 4.22 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงจํานวน รอยละ เกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผาน
 ระบบเครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 

ระดับผลกระทบจากการใชระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร จํานวน (รอยละ) ผลกระทบท่ีเกิดขึ้น 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

คาเฉลี่ย แปลผล 

1. ระบบลดความซํ้าซอนหรือ
ข้ันตอนของกระบวนการส่ังซ้ือ
สินคา 

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
กระบวนการการส่ังซ้ือสินคา 

- 
- 

13 
(9.3) 

26 
(18.6) 

88 
(62.9) 

13 
(9.3) 

3.72 มาก 

3. ชวยลดจํานวน 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 รอยละ เกี่ยวกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผาน
 ระบบเครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด(ตอ) 
 

ระดับผลกระทบจากการใชระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร จํานวน (รอยละ) ผลกระทบท่ีเกิดขึ้น 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย แปลผล 

4. ชวยคนหาขอมูลที่จําเปนตอง
ใชในการปฏิบัติงานตามหนาที่
ความรับผิดชอบของ พนักงาน 

- 
- 

13 
(9.3) 

30 
(21.4) 

85 
(60.7) 

12 
(8.6) 

3.68 มาก 

5. ฝายบริหารในการวิเคราะห
ขอมูลตางๆ เชน วิเคราะหขอมูล
การขายและวิเคราะหขอมูลการ
ขายและวิเคราะหประสิทธิภาพ
การทํางานของพนักงาน 

- 
- 

30 
(21.4) 

37 
(26.4) 

68 
(48.6) 

5 
(3.6) 

3.34 ปานกลาง 

6. กระบวนการสั่งซื้อสินคาทํา
ไดงายขึ้น 

7 
(5.0) 

6 
(4.3) 

5 
(4.3) 

98 
(70.0) 

24 
(17.1) 

3.90 มาก 

7 .  ความถูกตองของขอมูลที่
ไดรับ กระบวนการสั่งซื้อสินคา
ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 

5 
(3.6) 

13 
(9.3) 

26 
(18.6) 

91 
(65.0) 

5 
(3.6) 

3.55 มาก 

8 .  ความรวดเร็วของขอมูลที่
ไดรับจากกระบวนการส่ังซื้อ
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. ความปลอดภัยของขอมูลใน
การสั่ งซื้ อสินค าผ านระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร 

- 
- 

18 
(12.9) 

24 
(17.1) 

86 
(61.4) 

12 
(8.6) 

3.65 มาก 

10. การสั่งซื้อสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีระบบ
สํารองขอมูล 

- 
- 

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 ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา ระดับ
ผลกระทบท่ีมีตอการใชบริการระบบเครือขายคอมพิวเตอรอยูในระดับมาก(3.58) และ เม่ือพิจารณา
จากคาเฉล่ียในดานตางๆ พบวา ผลกระทบในดานกระบวนการส่ังซ้ือสินคาทําไดงายข้ึนและความ
รวดเร็วของกระบวนการการส่ังซ้ือสินคา คาเฉล่ียของผลกระทบสูงท่ีสุดเม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืนๆมี
คาเฉล่ีย 3.90 และ3.71 ตามลําดับ (อยูในระดับมาก) และในสวนของผลกระทบท่ีมีตอลูกคานอย
ท่ีสุด คือ ฝายบริหารในการวิเคราะหขอมูลตางๆ เชน วิเคราะหขอมูลการขายและวิเคราะหขอมูล
การขายและวิเคราะหประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน และการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรมีระบบสํารองขอมูลมีผลกระทบนอยท่ีสุด เม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืนๆ มี
คาเฉล่ีย 3.34 และ3.37 อยูในระดับปานกลาง 
 

ตอนท่ี 7 ปญหาและขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการ 
 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ผูศึกษาไดทําการสอบถามใน
ประเด็นปญหา ท่ีเกี่ยวของกับ คอมพิวเตอร ระบบเครือขาย ความรูและความเขาใจของบุคลากร  
และขอเสนอแนะท่ีควรจะนําไปปรับปรุงการใหบริการ แสดงดังตารางท่ี 4.11 และตารางท่ี4.12 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 
 

ประเด็นปญหา จํานวน รอยละ 
1. หลังจากเร่ิมใชระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขาย

คอมพิวเตอร ทานคิดวาปญหาท่ีเกี่ยวกับการทํางานในระบบ
ดานใดมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ปญหาดานฮารดแวรหรือเคร่ืองคอมพิวเตอร 
- ปญหาดานระบบโปรแกรมสําเร็จรูป 
- ปญหาดานระบบเครือขายการเช่ือมโยงขอมูล  
- ปญหาดานความรูและความเขาใจของบุคลากร  
- ปญหาดานกระบวนการทํางานในหนวยงานสงผลให

ขอมูลนําเขาผิดพลาด 
-     ปญหาดานการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาท่ีระบบฯ 

 
 
 
6 
- 

56 
 

23 
6 
46 

 
 
 

4.3 
- 

40.0 
 

16.4 
4.3 
32.9 
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ตารางท่ี 4.23แสดงปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นปญหา จํานวน รอยละ 
2. ปญหาเกี่ยวกับเคร่ืองคอมพิวเตอร และอุปกรณทํางานท่ีใช

ระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณท่ีเกี่ยวของมี

จํานวนไมเพียงพอ 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณมีสภาพเกา 

หรือไมมีคุณภาพ 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณไมสามารถเพ่ิมขีด

ความสามารถได 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

31 
 
5 
 

36 
 

18 
69 

 
 

22.1 
 

3.6 
 

25.7 
 

12.9 
49.3 

3. ปญหาเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ระบบฯ ทํางานไดชา ไมทันเวลา 
- ระบบฯ ไมความยืดหยุน หรือมีนอย 
- ระบบฯ มีรูปแบบของขอมูลประมวลผลที่มี

ประโยชน 
- ระบบฯ มักเกิดปญหาในการทํางานบอยคร้ัง 
- ระบบฯ ไมมีความสะดวกในการใชงาน 
- ระบบฯ ไมมีรายการชวยเหลือ (Help Menu) เม่ือ

เกิดปญหาในการใชงาน 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

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 แสดงปญหา ท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นปญหา จํานวน รอยละ 
4. ปญหาเกี่ยวกับระบบเครือขายการเช่ือมโยง (NET WORK) 
      (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

- ระบบเครือขายการเช่ือมโยงขอมูลลาชา 
- ระบบการเช่ือมโยงขอมูลมักเกิดการลมเหลว 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

57 
100 
6 
5 

 
 

40.7 
71.4 
4.3 
3.6 

5. ปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจของบุคลากร  
      (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ผูใชระบบฯ ไมมีความรูพื้นฐานดานคอมพิวเตอร 
- ผูใชระบบฯ ไมมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกับ

ระบบฯ 
- ผูใชระบบฯ ไมมีความชํานาญ 
- จํานวนของผูใชระบบฯ ไมเพียงพอ 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

10 
11 
 

40 
18 
- 

70 

 
 

7.1 
7.9 

 
28.6 
12.9 

- 
50.0 

6. ปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการใช
ระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ไมมีรายการชวยเหลือ ในตัวระบบฯ 
- ไมมีคูมือการใชงาน ในตัวระบบฯ 
- ไมมีคูมือการใชงาน แตเปนภาษาอังกฤษ หรือ อาน

เขาใจยาก 
- ไมมีเจาหนาท่ี คอยใหความชวยเหลือ หรือ ไมไดรับ

ความชวยเหลือ 
- ปญหาอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

31 
15 
- 
 
5 
 
6 
86 

 
 

22.1 
10.7 

- 
 

3.6 
 

4.3 
61.4 
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 จากตารางท่ี 4.23 พบวา ปญหาสวนใหญท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ในประเด็น หลังจากเร่ิมใชระบบ
การส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรปญหาที่พบมากท่ีสุด ไดแก ปญหาดานระบบเครือขาย
การเช่ือมโยงขอมูล (NET WORK) รอยละ 40.0 และปญหาดานการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาท่ีระบบ
ฯ รอยละ 32.9 ในประเด็น ปญหาเกี่ยวกับเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณทํางานท่ีใชระบบฯ คิด
เปน พบวา สวนใหญไมมีปญหาคิดเปนรอยละ 49.3 รองลงมาคือมีปญหาเกี่ยวกับเคร่ือง
คอมพิวเตอร หรืออุปกรณไมสามารถเพ่ิมขีดความสามารถไดคิดเปนรอยละ 25.7 ในสวนของ
ปญหาเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร พบวา สวนใหญมีปญหาเกี่ยวกับ 
ระบบฯ ทํางานไดชา ไมทันเวลา รอยละ 49.3 รองลงมาคือ ระบบฯ ไมความยืดหยุน หรือมีนอย 
รอยละ 20.0 ในประเด็นปญหาเกี่ยวกับระบบเครือขายการเช่ือมโยง (NET WORK) พบวา สวน
ใหญ ไดแก ระบบเครือขายการเช่ือมโยงขอมูลมักเกิดการลมเหลว รอยละ 71.4 รองลงมา คือระบบ
เครือขายการเช่ือมโยงขอมูลลาชา รอยละ 40.7 ในประเด็นปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจ
ของบุคลากร สวนใหญ ไมมีปญหาคิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมาคือปญหาผูใชระบบฯ ไมมีความ
ชํานาญรอยละ 28.6 และประเด็น ปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการใชระบบฯ 
สวนใหญ ไมมีปญหาคิดเปนรอยละ 61.4 รองลงมาคือปญหาการไมมีรายการชวยเหลือ ในตัวระบบ
ฯ รอยละ 22.1 

 
ตารางท่ี 4.24 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
1. แนวทางการแกไขปญหาเกี่ยวกับเคร่ืองคอมพิวเตอร และอุปกรณท่ี
ทํางานท่ีใชในระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ใหบริษัทจัดหาเคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณท่ี
เกี่ยวของใหมีจํานวนเพียงพอ 

- ใหมีการปรับปรุงเคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณท่ีมี
สภาพเกาใหมีคุณภาพ 

- เพิ่มขีดความสามารถเคร่ืองคอมพิวเตอร หรืออุปกรณ 
- แนวทางอ่ืนๆ 
- ไมมีปญหา 

 
 

30 
 

20 
 

64 
11 
34 

 
 

21.4 
 

14.3 
 

45.7 
7.9 
24.3 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
2. แนวทางแกไขปญหาเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ปรับปรุงใหระบบฯ ทํางานไดเร็วข้ึน 
- ปรับปรุงระบบฯ ใหมีความยืดหยุน 
- ปรับปรุงระบบฯ มีรูปแบบของขอมูลประมวลผลที่มี

ประโยชน 
- แกไขสาเหตุท่ีระบบฯ มักเกิดปญหาในการทํางาน

บอยคร้ัง 
- ปรับปรุงใหระบบฯ มีความสะดวกในการใชงาน 
- ปรับใหระบบฯ มีรายการชวยเหลือ เม่ือเกิดปญหา

ในการใชงาน 
- ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

94 
18 
10 
 

72 
 
7 
52 
 
3 

 
 

67.1 
12.9 
7.1 

 
51.4 

 
5.0 
37.1 

 
2.1 

3. แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจของบุคคลกร 
(ทานผูใชระบบ) (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความรูพื้นฐานดาน
คอมพิวเตอร 

- ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความรูและความ
เขาใจเกี่ยวกับระบบฯ 

- ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความชํานาญ 
- เพิ่มจํานวนของผูใชระบบฯ ไมเพียงพอ 
- ระบบฯ ไมมีความสะดวกในการใชงาน 
- แนวทางอ่ืนๆ 
-     ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

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 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
4. แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับขอมูลนําเขาระบบการส่ังซ้ือผานทาง
เครือขายคอมพิวเตอร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

- ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ใหขอมูลนําเขาเปนไป
ตามเวลาท่ีกําหนด 

- ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ใหขอมูลนําเขาท่ี
ถูกตอง 

- ปรับปรุงรูปแบบของขอมูลนําเขากับรูปแบบการ
ปอนขอมูลในระบบใหสัมพันธกัน 

- แนวทางอ่ืนๆ 
- ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

29 
 

34 
 

46 
 
7 
23 

 
 

20.7 
 

24.3 
 

32.9 
 

5.0 
16.4 

5. แนวทางแกปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการ
ใชระบบฯ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

     -     เพิ่มมีรายการชวยเหลือ (HELP MENU) ในตัวระบบฯ 
     -     จัดใหมีคูมือการใชงาน (USER MANUAL) ในตัว

ระบบฯ 
     -     จัดทําคูมือการใชงาน (USER MANUAL) ใหเปน

ภาษาไทย หรือ อานเขาใจงายข้ึน 
     -     ขอใหเจาหนาท่ี คอยใหความชวยเหลือมากข้ึน 
     -      แนวทางอ่ืนๆ 
     -     ไมตองแกไขใดๆ 

 
 

62 
51 
 

66 
 

77 
5 
13 

 
 

44.3 
36.4 

 
47.1 

 
55.0 
3.6 
9.3 

6. หากระบบการส่ังซ้ือผานเครือขายคอมพิวเตอร ขัดของในวันหยุด
ทานตองการใหพนักงานของบริษัท เขาไปตรวจแกไขหรือไม  

  -     ตองการและมีบุคคลของสํานักงานท่ีสามารถติดตอ 
  -    ไมตองการ 
  -     อ่ืนๆ 

 
 

75 
22 
6 

 
 

53.6 
15.7 
4.3 
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  -    ไมตอบ 37 26.4 
ตารางท่ี 4.24 แสดงขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
 คอมพิวเตอร(ตอ) 
 

ประเด็นขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
7. ตองการคูมือในการแกไขเหตุเสียเบ้ืองตนหรือไม 

-     ตองการ 
-     ไมตองการ 
-     ไมตอบ 

 
130 
5 
5 

 
92.8 
3.6 
3.6 

8. ตองการใหบริษัททําการฝกอบรมวิธีการใชงาน 
-     ตองการ 
-    ไมตองการ 
-    ไมตอบ 

 
103 
29 
8 

 
73.6 
20.7 
5.7 

9. ตองการใหพนักงานบริษัทเขาไปตรวจสอบบํารุงรักษาอุปกรณ
เปนชวงๆหรือไมแบบใด 

-    รายเดือน 
-    ราย 3 เดือน 
-    ราย 6 เดือน 
-    รายป 
-    ไมตองการใหตรวจสอบ 

 
 

42 
75 
23 
- 
- 

 
 

30.0 
53.6 
16.4 

- 
- 

10. ทานเห็นวาการท่ีทานสอบถามจากตัวแทน บริษัทปูนซิเมนตไทย 
(ลําปาง) จํากัด 

-   ใหบริการแกไขปญหาไดดีมาก 
-   ไมไดรับความชวยเหลือหรือลาชา 
-    ไมตอบ 

 
 

124 
- 

16 

 
 

88.6 
- 

11.4 
 
 จากตารางท่ี 4.24 พบวา ขอเสนอแนะท่ีเกิดจากการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ในประเด็น แนวทางการแกไข
ปญหาเกี่ยวกับเคร่ืองคอมพิวเตอร และอุปกรณท่ีทํางานท่ีใชในระบบฯ สวนใหญเสนอแนะใหเพิ่ม
ขีดความสามารถเครื่องคอมพิวเตอร หรืออุปกรณ รอยละ 45.7 ในประเด็น แนวทางแกไขปญหา
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เกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร สวนใหญเสนอแนะเก่ียวกับปรับปรุงให
ระบบฯ ทํางานไดเร็วข้ึน รอยละ 67.1 รองลงมาคือแกไขสาเหตุท่ีระบบฯ มักเกิดปญหาในการ
ทํางานบอยคร้ัง รอยละ 54.1 ในประเด็น แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับความรูและความเขาใจของ
บุคคลากร (ทานผูใชระบบ) มากท่ีสุด ไดแก ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความรูและความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบฯ และ ทําการอบรมผูใชระบบฯ ใหมีความชํานาญ คิดเปนรอยละ 52.7 .ประเด็น
แนวทางการแกปญหาเกี่ยวกับขอมูลนําเขาระบบการส่ังซ้ือผานทางเครือขายคอมพิวเตอรสวนใหญ
แนะนําวาปรับปรุงรูปแบบของขอมูลนําเขากับรูปแบบการปอนขอมูลในระบบใหสัมพันธกัน    
รอยละ 32.9 รองลงมาไดแก ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ใหขอมูลนําเขาท่ีถูกตองรอยละ20.3 
ประเด็นแนวทางแกปญหาเกี่ยวกับการชวยเหลือเม่ือเกิดปญหาระหวางการใชระบบฯ สวนใหญ
แนะนําวาขอใหเจาหนาท่ี คอยใหความชวยเหลือมากข้ึนรอยละ 55.0 รองลงมาไดแก จัดทําคูมือการ
ใชงาน (USER MANUAL) ใหเปนภาษาไทย หรือ อานเขาใจงายข้ึนรอยละ 47.1 ในประเด็น
แนวทางแกปญหาอ่ืน ๆ พบวา สวนใหญตองการใหมีการแกไขปญหาระบบการส่ังซ้ือผานเครือขาย
คอมพิวเตอรใหแมจะตรงกับวันหยุด รวมทั้งตองการคูมือในการแกไขเหตุเสียเบ้ืองตน รวมท้ัง
ตองการใหบริษัททําการฝกอบรมวิธีการใชงานตองการใหบริษัทเขาไปตรวจสอบระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรทุก ๆ 3 เดือน  


