
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา  

  
 การศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ ตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด   โดยทําการศึกษาจาก
ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  140 ราย สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
              ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการ พบวา สวนใหญ เปนกิจการแบบคาปลีกและคาสงคิดเปนรอยละ 
87.15 มีพนักงานประจํามากกวา 50 คน คิดเปนรอยละ 30.00 และมียอดขายรวมตอปในปท่ีผานมา 
โดยประมาณมากกวา 100 ลานคิดเปนรอยละ 32.16 รองลงมาคือมีรายได 41-60 ลาน 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 83.58  มีอายุอยู
ระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 50.72 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 62.14 ทํางานใน
ตําแหนงเจาหนาท่ีคิดเปนรอยละ 52.86 ระยะเวลาการทํางานในตําแหนงหนาท่ี มากกวา  2 ปโดย
เร่ิมทํางานต้ังแตกอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร คิดเปนรอยละ 72.14 ในสวนของความรู
พื้นฐานในการใชระบบคอมพิวเตอร พบวา สวนใหญมีความรูพื้นฐานอยูแลวคิดเปน  รอยละ 92.9 
โดยโปรแกรมท่ีผูตอบแบบมีความรูพื้นฐานดีท่ีสุดคือ Microsoft Office Excel, Microsoft Office 
Word และ Microsoft Office PowerPoint ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดมีความเขาใจและ
รูจักระบบการทํางานของระบบการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด และสวนใหญไมเคยใชระบบการทํางานอ่ืนท่ีคลายกับระบบการส่ังซ้ือ
สินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดมากอน คิดเปนรอย
ละ 78.57 ในสวนของผูท่ีเคยใชสวนใหญเคยใชบริการการส่ังซ้ือสินคาผานอินเตอรเน็ต 
 5.1.2 ความพึงพอใจจากการใชบริการสั่งซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 ความพึงพอใจดานความใสใจ(Empathy) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก 
พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงอยูในระดับมากในเกือบทุกปจจัยยอย 
ยกเวน การชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติ
ได มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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 ความพึงพอใจในดานความม่ันใจ(Assurance) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก 

พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย
ยอย ยกเวน พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสม่ําเสมอๆมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

 ความพึงพอใจในดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยู
ในระดับมาก พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก 
เกือบทุกปจจัยยอย ยกเวน การสงเสริมการขายตางๆ ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ 
และ จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับ
เร็วข้ึน) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูใน
ระดับมาก พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ใน
ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ในสวนของ การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็วมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ความพึงพอใจในดานความไววางใจ(Reliability) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก 
พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ในทุกปจจัยยอย 
ยกเวน อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได, การใหบริการ
เกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิด
สินคาและปริมาณ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด  
 5.1.3 การเปรีบเทียบความพึงพอใจตอระบบส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม (กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 

ดานความใสใจ(Empathy) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิม
มากท่ีสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา และ มีการ
สงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึง
พอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก ในสวนของ การช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได พบวาไมมีการเปล่ียนแปลงระดับความพึง
พอใจ (ปานกลาง) 
 ดานความม่ันใจ(Assurance) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิม
มากท่ีสุด คือ การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว, การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําได
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อยางรวดเร็วความตองการ และพนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยาง
สมํ่าเสมอๆ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก  

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได, สามารถ
ลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได, การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ และสามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลดโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความ
พึงพอใจมาก  

ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึนโดยมีการ
เปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ การแกไข
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว พบวา ไม
มีการเปล่ียนแปลงระดับความพึงพอใจ (ปานกลาง) 

ดานความไววางใจ(Reliability) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจาก
เดิมมากท่ีสุด คือ การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลง
ในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอย
เปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด และ อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจได มีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจปานกลางเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวม พบวาระบบส่ังสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร)  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากคาเฉล่ียในดานตางๆ พบวา ดาน
ความม่ันใจ(Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และดานการตอบสนอง
ลูกคา (Responsiveness) ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด โดยมีการเปล่ียนแปลง
จากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก และดานดานความใสใจ (Empathy) และ
ดานความไววางใจ (Reliability) มีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจปานกลางเปล่ียนไปเปนความ
พึงพอใจมาก 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษานี้จะอภิปรายผลตามแนวความคิดของ Parasuraman ซ่ึงไดกลาวถึง แนวคิดความ
พึงพอใจของลูกคา และแนวคิดคุณภาพการใหบริการ จํานวน 5 ดาน ไดแก ดานความไววางใจ 
(Reliability) ดานความม่ันใจ (Assurance) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ดาน
ความใสใจ (Empathy) และดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) เม่ือใชบริการส่ังซ้ือผาน
ระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงใน
ประเด็นของคุณภาพในการใหบริการในดานตาง ๆ สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 
 1. ดานความใสใจ (Empathy) เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น ความสะดวก
รวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา,  มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ, พนักงานบริษัทในระบบการส่ังซ้ือสินคาใหบริการอยาง
รวดเร็ว และข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย แสดงใหเห็นวา 
คุณภาพการใหบริการในดานความใจ เม่ือนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรมาใช ผูใชบริการจะไดรับ
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และการติดตอส่ือสารรวมท้ังการแรกเปล่ียนขาวสารและ
ขอมูลมากข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนสูงท่ีสุด ในสวนของ ดานความใสใจ ท่ีบริษัทตองทําการ
ปรับปรุง คือ การช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไป
ปฏิบัติได ซ่ึงสอดคลองกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดกลาวถึง การศึกษาของ Parasuraman 
และคณะวาความใสใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอ
ไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และสอดคลองกับ
การศึกษาของกรุณา ต้ังศรีสุข( 2543) ไดศึกษาการนําระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS 
มาใชงานดานปฏิบัติการของบริษัท ฟริโต เลย ประเทศไทย จํากัด พบวา สามารถชวยใหขอมูลและ
สารสนเทศท่ีไดรับนั้นมีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน รวมท้ังเปนไปในแนวทางเดียวกับ
การศึกษาของวัฒนชัย  คลายจินดา (2544) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของพนักงานบัญชีท่ีมีตอ
ระบบบัญชี เอส เอ พี ใน บริษัทผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด ผลการศึกษาพบวาระบบบัญชี 
เอส เอ พี สามารถชวยในดานความถูกตองและรวดเร็วทําใหมีความถูกตองและรวดเร็วเพิ่มมากข้ึน 
รวมท้ังดานขอมูลขาวสารท่ีพนักงานไดรับ ก็มีมากข้ึนดวย จึงจะทําใหผูใชบริการรับรูถึงความใสใจ
ของผูใหบริการและมีความพึงพอใจมากข้ึน 
 2. ดานความมั่นใจ (Assurance) เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น ขอมูลท่ีสงผาน
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคามีความปลอดภัย, การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถตรวจสอบระบบและประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว และการแกไขปญหาเกี่ยวกับ
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การบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ แสดงใหเห็นวา ความม่ันใจ
ของผูใชบริการ เกิดจากความม่ันใจในอุปกรณและเคร่ืองมือ รวมท้ังความถูกตองแมนยําตามท่ีตก
ลงไว ซ่ึงสอดคลองกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ท่ีกลาวถึง การศึกษาของ Parasuraman และ
คณะวา ความม่ันใจ (Assurance) มักเกิดจากตัวบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคากับบริษัท โดยท่ี ผูใหบริการ
ตองมีความซ่ือสัตยและสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได ซ่ึงสงเสริมใหเกิดความม่ันคง
ปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจึงจะมีความม่ันใจในการใชบริการ 
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible)เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอร
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น 
การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ, ระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได, ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได รวมทั้งการรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด ซ่ึงสอดคลองกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ท่ีกลาวถึง 
การศึกษาของ Parasuraman และคณะ วาการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ส่ิง
นําเสนอทางกายภาพของบริการ ลูกคาจะประเมินคุณภาพจากเครื่องแสดงทางกายภาพ หรือ
ภาพลักษณของบริการ ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากร และ
วัสดุส่ือสารตางๆ และยังสอดคลองกับ กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543) ไดศึกษาการนําระบบโปรแกรม
สําเร็จรูป Fourth Shift MSS มาใชงานดานปฏิบัติการของบริษัท ฟริโต เลย ประเทศไทย จํากัด 
พบวา ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป สามารถชวยใหกระบวนการทํางานพัฒนาข้ึน โดยลดความซํ้าซอน
ของการปอนขอมูล  
 4. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น มี
ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปได
รวดเร็วการบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543) ท่ีพบวา ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป มาใช 
สามารถชวยใหกระบวนการทํางานพัฒนาข้ึน โดยลดความซํ้าซอนของการปอนขอมูลและปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานในระบบมีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือเทียบกับระบบเดิม รวมท้ังขอมูลและ
สารสนเทศท่ีไดรับนั้นมีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน และยังเปนไปในแนวทางเดียวกับ เจษฎา 
ดวงใย (2543) ท่ีพบวา การนําระบบสารสนเทศมาใชในหนวยงานตองมี ความสามารถในการ
เช่ือมโยงท่ีมีความเร็วถูกตองแนนอน และการมีเจาหนาประจําศูนยท่ีมีความรูเกี่ยวกับระบบเปน
อยางดี จึงจะตอบสนองลูกคาไดอยางถูกตอง และรวดเร็ว  
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 5.ดานความไววางใจ (Reliability)เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น อุปกรณและ
เคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได การใหบริการเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 
และระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ 
กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543), วัฒนชัย  คลายจินดา (2544) และเจษฎา ดวงใย (2543) ท่ีพบวา ระบบ
โปรแกรมสําเร็จรูป และระบบสารสนเทศ  สามารถชวยใหในดานขอมูลและสารสนเทศท่ีไดรับนั้น
มีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน รวมทั้งอุปกรณตองมีความพรอม รวมท้ังการท่ีตัวเครื่องและ
อุปกรณมีคุณภาพดี และมีระบบการปองกันการเสียหายของขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ ผูใชบริการ
จึงจะเกิดความไววางใจและเกิดความพึงพอใจ 
 จากความพึงพอใจในดานตางๆท่ีกลาวมาแดงวาเม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอร
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึน ในดาน 
ดานความม่ันใจ(Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และดานการ
ตอบสนองลูกคา(Responsiveness) ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด โดยมีการ
เปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก ซ่ึงสอดคลองกับ ศิริวรรณ 
และคณะ(2541) ท่ีอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปน
ความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู
ตอการปฏิบัติงาน ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการ
สรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว รวมท้ังอดคลองกับแนวคิดการนําระบบ
สารสนเทศเพ่ือการจัดการ (Management Information System: MIS) มาใชจะชวยใหสามารถเก็บ
รวบรวมขอมูลจากแหลงตางๆทั้งจากภายในและภายนอกองคการมาไวดวยกันอยางเปนระบบ และ
สามารถทําการประมวลผลขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ เชน ชวยใหผูใชสามารถเขาถึงสารสนเทศท่ี
ตองการไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ เนื่องจากขอมูลถูกจัดเก็บ และบริหารเปนระบบ ทําให
ผูบริหารสามารถจะเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังชวยลดคาใชจาย โดยชวยใหธุรกิจลดเวลา 
แรงงานและคาใชจายในการทํางานลง ตลอดจนชวยลดข้ันตอนในการทํางาน สงผลใหธุรกิจ
สามารถลดจํานวนคนและระยะเวลาในการประสานงานใหนอยลง โดยผลงานที่ออกมาอาจเทาหรือ
ดีกวาเดิม ซ่ึงจะเปนการเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจ 
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5.3 ขอคนพบ 
จากการสรุปผลการวิเคราะหพบขอคนพบดังนี้ 

1 พบวาดานความใสใจผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยดานความใสใจ
(Empathy) โดยรวมอยูในระดับมากแตในปจจัยยอย ตองช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได 

2 พบวาดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาของบริษัทโดยรวมอยู
ในระดับมากแตในปจจัยยอย คือ การสงเสริมการขายตางๆ และการสรางความสามารถเพิ่ม
กระแสเงินสดในระบบการขายสินคายังตองปรับปรุงใหเกิดความเขาใจ 

3  พบวาความพึงพอใจการสงเสริมการขายตางๆ ท่ีจะทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว อยูในระดับ
ปานกลาง ในทุกขนาดของกิจการ ยกเวน ขนาดกิจการท่ีมีจํานวนพนักงาน 41- 50 คน 

4 พบวาเม่ือระบบเกิดความเสียหาย ยังแกไขไดไมดีนัก 
5 พบวาลูกคายอมรับและมีความพอใจอยางสูงท่ีขอมูลมีความทันสมัยและถูกตองหลังจาก

เปล่ียนมาใชระบบส่ังซ้ือเครือขาย 
6 พบวาลูกคามีความไววางใจเกี่ยวกับการส่ังซ้ือสินคาท่ีมีความแมนยําตามขอตกลง และมี

ความถูกตองตามชนิดของสินคา รวมถึงอุปกรณและเครื่องมือท่ีใชมีความนาเช่ือถือและ
ไวใจได 

7 พบวาในกิจการคาสง ลูกคามีความไมพอใจในหนาจอของบริการส่ังซ้ือสินคาท่ีสามารถ
เขาใจไดงาย 

8 พบวากิจการคาปลีกและคาสง ยังไมมีความเขาใจที่ชัดเจนเก่ียวกับระบบการส่ังซ้ือสินคา
และไมสามารถนําไปปฏิบัติไดอยางชัดเจน  สวนกิจการขนาดมากกวา 50 คนมีความเขาใจ
ท่ีชัดเจนพอ 

9 พบวากิจการทุกๆขนาด ยังไมพึงพอใจในการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบส่ังซ้ือสินคาอยาง
สมํ่าเสมอ  ยกเวนขนาดกิจการท่ีมี 21-30 คน และ 41-50 คน 

10 พบวาในกิจการท่ีมีกําลังพลทุกๆขนาดมีความม่ันใจเกี่ยวกับความปลอดภัยกับขอมูลท่ีผาน
ระบบการส่ังซ้ือ ยกเวน ขนาดของกิจการท่ีมากกวา 41 คนข้ึนไป 

11 พบวาผลกระทบจากการใชระบบส่ังซ้ือเครือขายคอมพิวเตอร สรุปผลไดเปน 2 กรณี ดังนี้ 
ดานดี 

1) ลดความซํ้าซอนหรือข้ันตอนการส่ังซ้ือไดมาก  
2) เพิ่มความรวดเร็วในการส่ังซ้ือสินคา 
3) ชวยลดจํานวนพนักงานปฏิบัติการ 
4) ชวยคนหาขอมูลท่ีจําเปนในการปฏิบัติงานไดมากข้ึน 
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5) กระบวนการส่ังซ้ือทําไดงายข้ึน 
6) มีความถูกตองของขอมูลดีข้ึน 
7) มีความปลอดภัยของขอมูลมากข้ึน 

ดานท่ีตองปรับปรุง 
1) ฝายบริหารของลูกคายังใชขอมูลของระบบในการวิเคราะหขอมูลตางๆไดนอย 

เชน วิเคราะหการขาย เปนตน 
2) การส่ังซ้ือผานระบบเครือขายยังไมมีระบบสํารองขอมูลใหกับลูกคาไดดีพอ 

12 พบวาปญหาของการใชระบบท่ีสําคัญมีดงันี้ 
1) ระบบการส่ังซ้ือบางคร้ังเกิดปญหาการทํางานดานการเช่ือมโยงขอมูลและ

ความชวยเหลือลาชา 
2) อุปกรณการทํางานมีจํานวนไมเพียงพอเพิ่มขีดความสามารถของคอมพิวเตอร

ไมได 
3) ระบบการส่ังซ้ือผานเครือขายคอมพิวเตอรมีการลาชา ไมทันตอความตองการ 

มีความยืดหยุนนอย และมักเกิดปญหาการทํางานบอยคร้ัง 
4) ควรเพิ่มความรู ความเขาใจของบุคลากรใหมีความชํานาญมากข้ึน (เพิ่มการ

อบรมใหกับพนักงานของลูกคา) 
5) เม่ือเกิดปญหาระหวางการใชงานควรมีรายการชวยเหลือในตัวระบบเอง 

รวมถึงควรมีคูมือใชงานท่ีชัดเจน  
  
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาท่ีได สามารถสรุปแนวทางเพ่ือเปนขอเสนอแนะดังนี้ 
1 บริษัทควรควรมีการจัดอบรมเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือใหกับลูกคาท่ีสนใจหรือพนักงาน

ของลูกคาท่ีเขาทํางานใหมใหมีความเขาใจดียิ่งข้ึน และควรจัดทําคูมือการใชงานเกี่ยวกับ
อุปกรณในการส่ังซ้ือสินคาท่ีชัดเจน รวมท้ังมีศูนยประสานงาน (Information center) เพื่อ
ตอบขอซักถามในกรณีท่ีลูกคามีปญหา ในบางกรณีอาจสงบุคลากรที่เกี่ยวของเขาไปชี้แจง
และแนะนําข้ันตอนโดยละเอียดใหกับกิจการท่ีตองการความชวยเหลือ เชนกิจการขนาด
เล็ก รวมถึงกิจการคาสงและคาปลีก  

2 บริษัทควรพิจารณาการออกแบบหนาจอในการส่ังซ้ือสินคาใหใชงานไดงายและควร
เปล่ียนระบบสํารองขอมูลจากสวนกลางมาประจําท่ีโรงงาน เพื่อเพิ่มเสถียรภาพและความ
คลองตัวในการจัดการขอมูล รวมถึงเพิ่มขีดความสามารถของอุปกรณใหทันสมัย ให
สะดวก รวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
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3 บริษัทควรช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจในระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไป
ปฏิบัติไดมากย่ิงข้ึน รวมถึงควรเพิ่มกิจกรรมการสงเสริมการขายโดยผานระบบการสั่งซ้ือ
สินคาเพื่อสามารถสงขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว รวมถึงขอมูลท่ีชวยในการตัดสินใจใน
การส่ังซ้ือสินคา เชน ขอมูลการข้ึนราคาสินคา การใหสวนลดลูกคา โปรโมรช่ันการส่ังซ้ือ
สินคา อยางสมํ่าเสมอและเพียงพอ 

4 บริษัทควรช้ีแจงวาระบบการส่ังซ้ือมีมาตรฐานความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลและรักษา
ความลับของลูกคาไดเปนอยางดี บริษัทควรจัดการระบบการส่ังซ้ือใหมีเสถียรภาพท้ังการ
เช่ือมโยงขอมูลและความรวดเร็วเม่ือเกิดปญหา 

 
5.5 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

เนื่องจาการศึกษาคร้ังนี้ใชในการประกอบการศึกษาระดับปริญาโท บริหารธุรกิจ ท่ีมี
ขอจํากัดดานเวลา จึงไดทําการศึกษาความพึงพอใจระบบการส่ังซ้ือผานระบบเคร่ือขายคอมพิวเตอร 
ในเขตภาคเหนือเทานั้น และใชทฤษฏีความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการเพียงทฤษฎีเดียว 
ดังนั้นหากใชทฤษฎีอ่ืนเขามาประกอบการศึกษา อาจทําใหผลท่ีไดจากการศึกษาเปล่ียนแปลงจากน้ี
ได 

การศึกษาคร้ังตอไปควรทําการศึกษาท้ังในดานกวางและดานลึกเพิ่มเติม ไดแก ในดาน
กวางควรทําการศึกษาเปรียบเทียบกับระบบเคร่ือขายอ่ืน ๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจและขอแตกตาง  ท่ี
ใชระบบเครือขายเช่ือมโยงภายในระหวางหนวยงาน(Intranet)   ในเชิงลึกควรทําการศึกษาให
ครอบคลุมท้ังระบบ ต้ังแต ความสามารถในการควบคุมตนทุนการผลิต การบริหารการจัดสงสินคา 
(ระบบ Logistic) และผลกระทบตอความสามารถในการเพิ่มยอดขาย อันนําไปสูการเพิ่มแนวทาง
ในการปรับปรุง ความสามารถในการแขงขันและเพ่ิมความรวดเร็วในระบบตลาด (Speed to 
Market) ใหมากยิ่งข้ึน 

 
 
 

 
 
 


