
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของบริษัทเอ  แอนดเอ นีโอเทคโนโลยี 
จํากัด ผลการศึกษา  แบงออกเปน 5 สวนดังนี้ 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ 
การศึกษา ตําแหนงงาน ระยะเวลาที่อยูในตําแหนงงานปจจุบัน รูปแบบของกิจการ จํานวนพนักงาน
ขององคกร  จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรในองคกรที่มีในปจจุบัน ระยะเวลาที่ใชบริการของบริษัทเอ  
แอนดเอ นีโอเทคโนโลยี จํากัด   บริการที่ใชจากบริษัท เหตุผลที่เลือกใชบริการ และแหลงขอมูล
เกี่ยวกับการบริการของลูกคาตอบริการของบริษัทเอ แอนดเอ นีโอเทคโนโลยี จํากัด  (ตารางที่ 1-12)                            

สวนที่ 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของบริษัท เอ แอนด เอนีโอ 
เทคโนโลยีจํากัด  ประกอบดวยดานผลิตภัณฑ (สินคาและบริการ) ดานราคา  ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด   ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  และดานกระบวนการ (ตารางที่ 13-20) 

สวนที่ 3 ปญหาของลูกคาที่พบในการมาใชบริการของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ 
เทคโนโลยี จํากัด  (ตารางที่ 21-27)  

สวนที่ 4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของบริษัท เอ แอนด เอ นี 
โอเทคโนโลยีจํากัด   จําแนกตามบริการทีใ่ช (ตารางที่ 28-34) 
   สวนที่ 5 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามตอการบริการของบริษัท เอ แอนด เอ 
นีโอเทคโนโลย ีจํากัด   
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม   
 
ตารางที่ 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 239 78.6 
หญิง 65 21.4 

รวม 304 100.0 
 
 จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 78.6  เปนเพศ
หญิง รอยละ 21.4 
 
 
ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 0 0.0 
20-30 ป 28 9.2 
31-40 ป 173 56.9 
41 ปขึ้นไป 103 33.9 

รวม 304 100.0 
 

จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-40 ป รอยละ 56.9 
รองลงมาอายุ 41 ปขึ้นไป รอยละ 33.9  อาย ุ20-30 ป รอยละ 9.2 
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ตารางที่ 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
มัธยมศึกษา/ปวช. 9 3.0 
ปวส.-อนุปริญญาหรือเทียบเทา 7 2.3 
ปริญญาตรี 228 75.0 
สูงกวาปริญญาตรี 60 19.7 

รวม 304 100.0 
 

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอย
ละ 75.0  รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 19.7  มัธยมศึกษา/ปวช. รอยละ 3.0 และ ปวส.-
อนุปริญญาหรือเทียบเทา รอยละ 2.3 
 
 
ตารางที่ 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงงาน 
 

ตําแหนงงาน จํานวน รอยละ 
เจาของกิจการ 120 39.5 
ผูบริหาร/ ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ / ศูนยบริการ
คอมพิวเตอร 38 12.5 
หัวหนาฝาย / หัวหนาแผนก 35 11.5 
วิศวกรคอมพวิเตอร/วิศวกรระบบ 50 16.4 
เจาหนาที่คอมพิวเตอร /เจาหนาที่เทคนิค 27 8.9 
เจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ 0 0.0 
เจาหนาทีจ่ัดซือ้ / พัสดุ 4 1.3 
นักวิชาการคอมพิวเตอร 7 2.3 
เจาหนาทีดู่แลหรือปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร 23 7.6 

รวม 304 100.0 
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จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีตําแหนงเปนเจาของกิจการ     
รอยละ 39.5 รองลงมาคือ วิศวกรคอมพิวเตอร/วิศวกรระบบ รอยละ 16.4  ผูบริหาร/ ศูนยเทคโนโลยี
สารสนเทศ / ศูนยบริการคอมพิวเตอร รอยละ 12.5 หัวหนาฝาย / หัวหนาแผนก รอยละ 11.5   
เจาหนาที่ดูแลหรือปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบเครือขายคอมพิวเตอร  รอยละ 7.6  เจาหนาที่
คอมพิวเตอร /เจาหนาที่เทคนิค รอยละ 8.9  นักวิชาการคอมพิวเตอร รอยละ 2.3  และเจาหนาที่
จัดซื้อ / พัสดุ รอยละ 1.3 
 
 
ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาทีอ่ยูในตําแหนง 
                 งานในปจจุบัน 
 

ระยะเวลาที่อยูในตําแหนงงานในปจจุบัน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 1 ป 10 3.3 
1 ป - 2 ป 37 12.2 
3-4 ป 58 19.0 
มากกวา 5 ปขึ้นไป 199 65.5 

รวม 304 100.0 
 

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระยะเวลาที่อยูในตําแหนงงานใน
ปจจุบันมากกวา 5 ปขึ้นไป รอยละ 65.5  รองลงมา 3-4 ป รอยละ 19.0  1 ป - 2 ป รอยละ 12.2  และ  
ต่ํากวา 1 ป รอยละ 3.3 
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ตารางที่ 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรูปแบบของกิจการ  
 

รูปแบบของกจิการ จํานวน รอยละ 
เจาของคนเดยีว 109 35.9 
หางหุนสวนจาํกัด 54 17.8 
บริษัทจํากัด 112 36.8 
หนวยงานภาครัฐบาล 20 6.6 
หนวยงานภาครัฐวิสาหกจิ 9 3.0 

รวม 304 100.0 
 

จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูปแบบของกิจการ เปนบริษัท
จํากัด   รอยละ 36.8  รองลงมาคือ เจาของคนเดียว รอยละ 35.9  หางหุนสวนจํากดั รอยละ 17.8  
หนวยงานภาครัฐบาล รอยละ 6.6   และหนวยงานภาครฐัวิสาหกจิ รอยละ3.0 

 
 
ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนพนกังานขององคกร  
 

จํานวนพนักงานขององคกร จํานวน รอยละ 
1-20 คน 6 2.0 
21-100 คน 178 58.5 
101-500 คน 91 29.9 
501-2,000 คน 24 7.9 
2,001-5,000 คน 5 1.6 
มากกวา 5,000 คน 0 0.0 

รวม 304 100.0 
 

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนพนักงานขององคกร 
จํานวน   21-100 คน รอยละ 58.5 รองลงมาคือ  จํานวน 101-500 คน รอยละ 29.9  จํานวน  501-
2,000 คน รอยละ 7.9  จํานวน 1-20 คน รอยละ 2.0   และ จํานวน 2,001-5,000 คน รอยละ 1.6 
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ตารางที่ 8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนเครื่องคอมพิวเตอร  
                ในองคกรที่มีในปจจุบัน 
 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร ในองคกรท่ีมีในปจจุบัน จํานวน รอยละ 

1-10 เครื่อง 38 12.5 
11-25 เครื่อง 55 18.1 
26-50 เครื่อง 80 26.3 
51-100 เครื่อง 51 16.8 
101-200 เครื่อง 60 19.7 
มากกวา 200 เครื่อง 20 6.6 

รวม 304 100.0 
 

จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนเครื่องคอมพิวเตอร ใน
องคกรที่มีในปจจุบันคือ จํานวน 26-50 เครื่อง รอยละ 26.3  รองลงมาคือ จํานวน 101-200 เครื่อง 
รอยละ 19.7  จํานวน 11-25 เครื่อง รอยละ 18.1  จํานวน 51-100 เครื่อง รอยละ 16.8  จํานวน 1-10 
เครื่อง รอยละ 12.5  และมากกวา 200 เครื่อง รอยละ 6.6 
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ตารางที่ 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
                 ของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี จํากดั  
 

ระยะเวลาที่ใชบริการของบรษิัท 
 เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี จํากัด 

จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 1 ป 18 5.9 
1 ป -2 ป 99 32.6 
3 ป - 4 ป 116 38.2 
มากกวา 5 ป 71 23.4 

รวม 304 100.0 
 
 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระยะเวลาที่ใชบริการของบริษัท เอ 
แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี จาํกัด 3 ป – 4  ป รอยละ 38.2 รองลงมาคือ 1 ป -2 ป รอยละ 32.6  มากกวา   
5 ป รอยละ 23.4  และต่ํากวา 1 ป รอยละ 5.9 
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ตารางที่ 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามบริการที่ใชจากบริษัท  
                    เอ แอนด เอ นโีอ เทคโนโลยีจํากัด 
 
บริการที่ใชจากบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยีจํากัด จํานวน รอยละ 
ซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอร 296 97.4 
ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย 176 57.9 
บริการซอมบํารุง 159 52.3 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 304 ราย 

 
 จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญบริการที่ใชจากบรษิัทเอ แอนด เอ 
นีโอ เทคโนโลยีจํากัด คือ ซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอร รอยละ 97.4  รองลงมาคือ ติดตั้งวางระบบ
เครือขายและอุปกรณเครือขาย รอยละ 57.9 บริการซอมบํารุง รอยละ 52.3  
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการ 
                   จากบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี จํากดั 
 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการจากบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี 
จํากัด 

จํานวน รอยละ 

มีการใหบริการใหคําปรึกษาที่ดี 259 85.2 
มีการนําเสนอสินคาที่ราคาเหมาะสม และสอดคลองกับการใชงาน 137 45.1 
มีการออกแบบระบบไดอยางถูกตอง ทันสมัย และสอดคลองกับ
การใชงาน 105 34.5 
มีการซอมแซมและแกไขปญหาไดอยางรวดเรว็เมื่อระบบเกิด
ขัดของ 128 42.1 
การบริการหลังการขายถึงแมหมดระยะเวลารับประกันตามสัญญา 87 28.6 
มีวิธีการนําเสนอ ที่นาสนใจ ตรงกับความตองการ 150 49.3 
บริษัทฯ มีช่ือเสียง มีความนาเชื่อถือ และมีผลงาน 161 53.0 
มีทีมงานวิศวกรที่มีความสามารถ มี IT Certified เกี่ยวของ 29 9.5 
มีการจําหนายสินคาที่มีคุณภาพสูง 140 46.1 
มีการใหบริการที่มีคุณภาพดานบริการหลังการขาย 82 27.0 
มีขอเสนอที่นาสนใจและเปนประโยชนตอหนวยงาน 95 31.3 
 มีความรับผิดชอบ 166 54.6 
อ่ืนๆ 4 1.3 
หมายเหตุ:  ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 

     อื่นๆไดแก สินคาถูกดี (3 ราย)  ราคาก็เยี่ยม (1 ราย) 

 
 จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเหตุผลที่เลือกใชบริการจาก
บริษัท เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี จํากัด คือ มีการใหบริการใหคําปรึกษาที่ดี รอยละ 85.2  
รองลงมาคือ มีความรับผิดชอบ รอยละ 54.6 บริษัทฯ มีช่ือเสียง มีความนาเชื่อถือ และมีผลงาน    
รอยละ 53.0  มีวิธีการนําเสนอ ที่นาสนใจ ตรงกับความตองการ รอยละ 49.3  มีการจําหนายสินคาที่
มีคุณภาพสูง รอยละ 46.1 มีการนําเสนอสินคาที่ราคาเหมาะสม และสอดคลองกับการใชงาน      
รอยละ 45.1  มีการซอมแซมและแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วเมื่อระบบเกิดขัดของ รอยละ 42.1 มี
การออกแบบระบบไดอยางถูกตอง ทันสมัย และสอดคลองกับการใชงาน รอยละ 34.5 มีขอเสนอที่
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นาสนใจและเปนประโยชนตอหนวยงาน รอยละ 31.3 การบริการหลังการขายถึงแมหมดระยะเวลา
รับประกันตามสัญญา รอยละ 28.6  มีการใหบริการที่มีคุณภาพดานบริการหลังการขาย รอยละ 27.0 
มีทีมงานวิศวกรที่มีความสามารถ มี IT Certified เกี่ยวของ รอยละ 9.5 และอื่นๆ รอยละ 1.3 

 
 

 
ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามแหลงขอมูลเกี่ยวกับ 
                  บริการของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี จํากัด    
 

แหลงขอมูลเกีย่วกับบริการของบริษัท เอ แอนด  
เอ นีโอ เทคโนโลยี จํากัด 

จํานวน รอยละ 

จากการแนะนาํบริษัทขายสง (Distributor) 20 6.6 
จากการแนะนาํของบริษัทผูผลิต 7 2.3 
งานแสดงสินคาดาน IT 0 0.0 
 เว็บไซตของบริษัทฯ 30 9.9 
งานประชุมสัมมนา 26 8.6 
จากการนําเสนอของพนักงานขาย 290 95.4 
จากการแนะนาํของลูกคารายอื่น 39 12.8 
หมายเหตุ:  ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 
 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแหลงขอมูลเกี่ยวกับบริการของ
บริษัท เอ แอนด เอ นีโอ เทคโนโลยี จํากัดจากการนําเสนอของพนักงานขาย รอยละ 95.4  รองลงมา
คือ จากการแนะนําของลูกคารายอื่น  รอยละ 12.8  เว็บไซตของบริษัทฯ  รอยละ 9.9  งาน
ประชุมสัมมนา  รอยละ  8.6   จากการแนะนําบริษัทขายสง (Distributor) รอยละ  6.6   จากการ
แนะนําของบริษัทผูผลิต  รอยละ  2.3 
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สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการบรษิัทเอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยี จํากัด  
 

ตารางที่ 13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก 
                   ตามปจจัยดานผลิตภัณฑ (สินคา/บริการ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 (สินคา และบริการ) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย 

ใชบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

-ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร        
ความหลากหลายของสินคาและ
บริการ 

127 
(41.8) 

162 
(53.3) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

2 
(0.7) 

8 
(2.6) 

4.39 
(มาก) 

ความหลากหลายของตรายี่หอ
สินคาที่จัดจําหนาย 

119 
(39.1) 

167 
(54.9) 

8 
(2.6) 

0 
(0.0) 

2 
(0.7) 

8 
(2.6) 

4.36 
(มาก) 

คุณภาพของสินคาและบริการที่
จัดจําหนาย 

99 
(32.6) 

183 
(60.2) 

12 
(3.9) 

0 
(0.0) 

2 
(0.7) 

8 
(2.6) 

4.28 
(มาก) 

สินคามีความทันสมัย 
92 

(30.3) 
187 

(61.5) 
15 

(4.9) 
0 

(0.0) 
2 

(0.7) 
8 

(2.6) 
4.24 

(มาก) 
ระยะเวลาในการรับประกัน
สินคาและบริการ 

88 
(28.9) 

191 
(62.8) 

15 
(4.9) 

0 
(0.0) 

2 
(0.7) 

8 
(2.6) 

4.23 
(มาก) 

เงื่อนไขการเปลี่ยน/คืน สินคา 
87 

(28.6) 
186 

(61.2) 
21 

(6.9) 
0 

(0.0) 
2 

(0.7) 
8 

(2.6) 
4.21 

(มาก) 
-บริการติดตั้งวางระบบ
เครือขายและอุปกรณเครือขาย 

      
 

บริการติดตั้งวางระบบเครือขาย
และอุปกรณเครือขาย
คอมพิวเตอร 

69 
(22.7) 

87 
(28.6) 

17 
(5.6) 

0 
(0.0) 

3 
(1.0) 

128 
(42.1) 

4.25 
(มาก) 

บริการทดสอบหลังการติดตั้ง
เครือขายเสร็จเชน อุปกรณ
คอมพิวเตอร อุปกรณเครือขาย 

60 
(19.7) 

95 
(31.3) 

18 
(5.9) 

0 
(0.0) 

3 
(1.0) 

128 
(42.1) 

4.20 
(มาก) 

-บริการซอมบํารุง        
มีศูนยซอมบํารุงที่ไดรับ
มาตรฐานอยางเปนทางการ 

22 
(7.2) 

108 
(35.5) 

22 
(7.2) 

0 
(0.0) 

7 
(2.3) 

145 
(47.7) 

3.87 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.23 

(มาก) 
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 จากตารางที่ 13  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ (สินคา/บริการ)  ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.23) ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมากเรียงลําดับคือความหลากหลายของสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.39) ความ
หลากหลายของตรายี่หอสินคาที่จัดจําหนาย (คาเฉลี่ย 4.36) คุณภาพของสินคาและบริการที่จัด
จําหนาย (คาเฉลี่ย 4.28) สินคามีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.24) บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและ
อุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร (คาเฉลี่ย 4.25)  ระยะเวลาในการรับประกันสินคาและบริการ 
(คาเฉลี่ย  4.23) เงื่อนไขการเปลี่ยน/คืน สินคา (คาเฉลี่ย 4.21) ทดสอบหลังการติดตั้งเครือขายเสร็จ
เชน อุปกรณคอมพิวเตอร อุปกรณเครือขาย (คาเฉลี่ย 4.20) มีศูนยซอมบํารุงที่ไดรับมาตรฐานอยาง
เปนทางการ (คาเฉลี่ย 3.87)    
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก 
                 ตามปจจัยดานราคา 
 

ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัยดานราคา มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย 
ใช

บริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

-ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร        
ราคาจําหนายของผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร 

47 
(15.5) 

207 
(68.1) 

42 
(13.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

4.02 
(มาก) 

ราคาจําหนายของอะไหล 
43 

(14.1) 
203 

(66.8) 
50 

(16.4) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
8 

(2.6) 
3.98 

(มาก) 

สามารถตอรองราคาสินคาได 
37 

(12.2) 
213 

(70.1) 
46 

(15.1) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
8 

(2.6) 
3.97 

(มาก) 
มีวิธีการชําระเงินที่หลากหลาย
และ สะดวก 

35 
(11.5) 

208 
(68.4) 

53 
(17.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.94 
(มาก) 

-ติดตั้งวางระบบเครือขายและ
อุปกรณเครือขาย 

      
 

อัตราคาบริการติดตั้งวางระบบ
เครือขายและอุปกรณเครือขาย
คอมพิวเตอร 

25 
(8.2) 

105 
(34.5) 

46 
(15.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

128 
(42.1) 

3.89 
(มาก) 

-บริการซอมบํารุง        

อัตราคาบริการซอมบํารุง 
15 

(4.9) 
107 

(35.2) 
35 

(11.5) 
0 

(0.0) 
2 

(0.7) 
145 

(47.7) 
3.82 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.96 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 14  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.96  )  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
เรียงลําดับคือ ราคาจําหนายของผลิตภัณฑคอมพิวเตอร  (คาเฉลี่ย  4.02) ราคาจําหนายของอะไหล 
(คาเฉลี่ย 3.98) สามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉลี่ย 3.97)  มีวิธีการชําระเงินที่หลากหลายและ 
สะดวก (คาเฉลี่ย 3.94) อัตราคาบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร 
(คาเฉลี่ย 3.89) อัตราคาบริการซอมบํารุง (คาเฉลี่ย 3.82)  
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ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก 
                   ตามปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ทําเลที่ต้ังของบริษัทมีความ
สะดวก/งายตอการติดตอ
ประสานงานในการใชบริการ 

36 
(11.8) 

189 
(62.2) 

74 
(24.3) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

3.84 
(มาก) 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 
24 

(7.9) 
189 

(62.2) 
84 

(27.6) 
7 

(2.3) 
0 

(0.0) 
3.75 

(มาก) 
ความสะดวกในการติดตอ
สั่งซื้อสินคาทางโทรศัพท
และแฟกซ 

24 
(7.9) 

174 
(57.2) 

91 
(29.9) 

15 
(4.9) 

0 
(0.0) 

3.68 
(มาก) 

ความสะดวกในการติดตอ
สั่งซื้อสินคาทางเว็บไซต 

24 
(7.9) 

175 
(57.6) 

86 
(28.3) 

19 
(6.3) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

วันเวลาเปด-ปด ใหบริการ
เหมาะสม 

18 
(5.9) 

175 
(57.6) 

97 
(31.9) 

14 
(4.6) 

0 
(0.0) 

3.64 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.72 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 15 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.72)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมากเรียงลําดับคือ  ทําเลที่ตั้งของบริษัทมีความสะดวก/งายตอการติดตอประสานงานใน
การใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.84)  รองลงมาคือ ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ (คาเฉลี่ย 3.75)ความ
สะดวกในการติดตอส่ังซื้อสินคาทางโทรศัพทและแฟกซ (คาเฉลี่ย 3.68) ความสะดวกในการติดตอ
ส่ังซื้อสินคาทางเว็บไซต   (คาเฉลี่ย 3.67 ) วันเวลาเปด-ปด ใหบริการเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.64)  
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ตารางที่ 16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก 
                   ตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระดับความพึงพอใจ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีการแถมอุปกรณเสริมของ
สินคา เชน เมาส คียบอรด ฯลฯ 

17 
(5.6) 

209 
(68.8) 

65 
(21.4) 

13 
(4.3) 

(0.0) 
3.76 

(มาก) 
มีการแจกของที่ระลึก เชน
ปากกา สมุดฉีก ปฏิทินประจําป 
ฯลฯ 

14 
(4.6) 

195 
(64.1) 

81 
(26.6) 

14 
(4.6) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

การโฆษณาในสื่อตางๆ เชน   
เว็บไซต หนังสือพิมพ 

11 
(3.6) 

154 
(50.7) 

122 
(40.1) 

17 
(5.6) 

0 
(0.0) 

3.52 
(มาก) 

การประชาสัมพันธขาวสาร
ตางๆ เชน การสงผานทางอีเมล 

15 
(4.9) 

163 
(53.6) 

106 
(34.9) 

20 
(6.6) 

0 
(0.0) 

3.57 
(มาก) 

การจัดสัมมนาใหความรูดาน
สินคาและบริการโดยไมเสีย
คาใชจาย 

10 
(3.3) 

166 
(54.6) 

107 
(35.2) 

21 
(6.9) 

0 
(0.0) 

3.54 
(มาก) 

การนําเสนอบริการแถมโดยไม
คิดคาใชจาย 

9 
(3.0) 

164 
(53.9) 

119 
(39.1) 

12 
(3.9) 

0 
(0.0) 

3.56 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.61 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 16  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความ 

พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.61)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดบัมากเรียงลําดับคือ มีการแถมอุปกรณเสริมของสินคา เชน เมาส คียบอรด ฯลฯ (คาเฉลี่ย 
3..76) มีการแจกของที่ระลึก เชนปากกา สมุดฉีก ปฏิทินประจําป ฯลฯ (คาเฉลี่ย 3.69) การ
ประชาสัมพันธขาวสารตางๆ เชน การสงผานทางอีเม (คาเฉลี่ย 3.57) การนําเสนอบริการแถมโดย
ไมคิดคาใชจาย (คาเฉลี่ย 3.56) การจัดสมัมนาใหความรูดานสินคาและบริการโดยไมเสียคาใชจาย 
(คาเฉลี่ย 3.54 ) การโฆษณาในสื่อตางๆ เชน   เว็บไซต หนังสือพิมพ (คาเฉลี่ย 3.52) 
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ตารางที่ 17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก 
                   ตามปจจัยดานบคุลากร 
 

ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัยดานบุคลากร มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย 
ใช

บริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

-ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร        
ความรู/ความสามารถของ
พนักงานขาย 

36 
(11.8) 

193 
(63.5) 

55 
(18.1) 

12 
(3.9) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.86 
(มาก) 

มารยาท/บุคลิกภาพของ
พนักงานขาย 

26 
(8.6) 

196 
(64.5) 

62 
(20.4) 

12 
(3.9) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.80 
(มาก) 

ความถี่ในการเขาพบเยี่ยมเยียน
ติดตอของพนักงานขาย 

27 
(8.9) 

158 
(52.0) 

96 
(31.6) 

15 
(4.9) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.67 
(มาก) 

ความเอาใจใสติดตามงานของ
พนักงานขาย 

23 
(7.6) 

160 
(52.6) 

98 
(32.2) 

15 
(4.9) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.65 
(มาก) 

ความสามารถในการแกไข
ปญหาของพนักงานขาย 

26 
(8.6) 

169 
(55.6) 

89 
(29.3) 

12 
(3.9) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.71 
(มาก) 

มารยาท/บุคลิกภาพของ
พนักงานสงสินคา 

28 
(9.2) 

159 
(52.3) 

94 
(30.9) 

15 
(4.9) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.68 
(มาก) 

-ติดตั้งวางระบบเครือขายและ
อุปกรณเครือขาย 

      
 

ความรู/ความสามารถของ
พนักงานติดตั้งวางระบบ
เครือขายและอุปกรณเครือขาย 

26 
(8.6) 

103 
(33.9) 

47 
(15.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

128 
(42.1) 

3.91 
(มาก) 

มารยาท/บุคลิกภาพของ
พนักงานใหบริการ 

21 
(6.9) 

105 
(34.2) 

50 
(16.4) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

128 
(42.1) 

3.82 
(มาก) 

ความเอาใจใสติดตามงานของ
พนักงานบริการ 

18 
(5.9) 

107 
(35.2) 

50 
(16.4) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

128 
(42.1) 

3.80 
(มาก) 
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ตารางที่ 17 (ตอ) แสดง จํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  
                     จําแนกตามปจจยัดานบุคลากร 
 

ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัยดานบุคลากร มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย 
ใช

บริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

-บริการซอมบํารุง        
มารยาท/บุคลิกภาพของ
พนักงานผูใหบริการ 

4 
(1.3) 

104 
(34.2) 

45 
(14.8) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

145 
(47.7) 

3.67 
(มาก) 

ความรู/ความสามารถของ
พนักงานใหบริการ 

6 
(2.0) 

101 
(33.2) 

47 
(15.5) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

145 
(47.7) 

3.69 
(มาก) 

ความรับผิดชอบของพนักงาน 
6 

(2.0) 
95 

(31.3) 
53 

(17.4) 
5 

(1.6) 
0 

(0.0) 
145 

(47.7) 
3.65 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.74 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 17  พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 

โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มากเรียงลําดับคือ  ความรู/ความสามารถของพนักงานติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณ
เครือขาย (คาเฉลี่ย 3.91)  ความรู/ความสามารถของพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 3.86) มารยาท/บุคลิกภาพ
ของพนักงานใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.82) มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานขาย  (คาเฉลี่ย 3.80) 
ความสามารถในการแกไขปญหาของพนักงานขาย  (คาเฉลี่ย 3.71)  ความรูความสามารถของ
พนักงานใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.69)  มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานสงสินคา (คาเฉลี่ย 3.68) 
มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานผูใหบริการ และความถี่ในการเขาพบเยี่ยมเยียนตดิตอของพนกังาน
ขาย  เทากัน (คาเฉลี่ย 3.67)  ความเอาใจใสติดตามงานของพนักงานขาย  (คาเฉลี่ย 3.65)ความ
รับผิดชอบของพนักงาน (คาเฉลี่ย 3.64)  
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ตารางที่ 18 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก 
                  ตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ระดับความพึงพอใจ ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความนาเชื่อถือ/ช่ือเสียงของ
บริษัท 

40 
(13.2) 

182 
(59.9) 

77 
(25.3) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

3.84 
(มาก) 

มีเครื่องมือและอุปกรณ
ครบถวนในการใหบริการ เชน 
มีเครื่องคอมพิวเตอรสํารอง 
และอุปกรณเครือขายสํารอง
ใหกับลูกคา  เปนตน 

33 
(10.9) 

183 
(60.2) 

83 
(27.3) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

3.80 
(มาก) 

ความสะดวกสบายในการรอรับ
บริการ เชน มีที่รับรองแขก มี
น้ําชา กาแฟ  บริการ 

14 
(4.6) 

174 
(57.2) 

111 
(36.5) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

การตกแตงสถานที่มีความ
เหมาะสม 

12 
(3.9) 

174 
(57.2) 

106 
(34.9) 

12 
(3.9) 

0 
(0.0) 

3.61 
(มาก) 

ความสะอาดของสถานที่ของ
บริษัทฯ 

11 
(3.6) 

167 
(54.9) 

114 
(37.5) 

12 
(3.9) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.70 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 18  พบวาปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบ 

แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70)  ปจจัยยอยมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ  ความนาเชื่อถือ/ช่ือเสียงของบริษัท (คาเฉลี่ย 3.84) 
มีเครื่องมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการ เชน มีเครื่องคอมพิวเตอรสํารองและอุปกรณ
เครือขายสํารองใหกับลูกคา  เปนตน   (คาเฉลี่ย 3.80) ความสะดวกสบายในการรอรับบริการ เชน มี
ที่รับรองแขก มีน้ําชา กาแฟ  บริการ (คาเฉลี่ย 3.65) การตกแตงสถานที่มีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 
3.61) ความสะอาดของสถานที่ของบริษัทฯ (คาเฉลี่ย 3.58) 
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ตารางที่ 19 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก 
                  ตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัยดานกระบวนการ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย 
ใช

บริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

--ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร        
ความถูกตองของเอกสารกํากับ
สินคา  

33 
(10.9) 

225 
(74.0) 

38 
(12.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.98 
(มาก) 

 พนักงานสงมอบและรับมอบ
เอกสารไดรวดเร็ว  

37 
(12.2) 

212 
(69.7) 

47 
(15.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.97 
(มาก) 

 สภาพความสมบูรณของสินคา
ที่จัดสง  

22 
(7.2) 

201 
(66.1) 

73 
(24.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.83 
(มาก) 

 ความถูกตองในการติดตั้ง  
29 

(9.5) 
184 

(60.5) 
83 

(27.3) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
8 

(2.6) 
3.82 

(มาก) 

 ความถูกตองในการคิดเงิน  
18 

(5.9) 
175 

(57.6) 
102 

(33.6) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
8 

(2.6) 
3.89 

(มาก) 

 กระบวนการสั่งซื้อไมยุงยาก  
24 

(7.9) 
164 

(53.9) 
108 

(35.5) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
8 

(2.6) 
3.72 

(มาก) 
กระบวนการสงมอบสินคา
รวดเร็วและถูกตอง 

38 
(12.5) 

180 
(59.2) 

77 
(25.3) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

8 
(2.6) 

3.86 
(มาก) 

ติดตั้งวางระบบเครือขายและ
อุปกรณ 

      
 

 กระบวนการติดตั้งวางระบบ
เครือขายถูกตองและรวดเร็ว  

16 
(5.3) 

101 
(33.2) 

58 
(19.1) 

3 
(1.0) 

0 
(0.0) 

128 
(42.1) 

3.73 
(มาก) 

-บริการซอมบํารุง        
 การตอบสนองและแกไข
ปญหาของลูกคาไดเร็วในการ
ซอมบํารุง  

8 
(2.6) 

96 
(31.6) 

55 
(18.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

145 
(47.7) 

3.69 
(มาก) 

 มีการติดตามการดําเนินงาน
ภายหลังใหบริการแลว  

11 
(3.6) 

85 
(28.0) 

61 
(20.1) 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

145 
(47.7) 

3.66 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.82 

(มาก) 
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จากตารางที่ 19  พบวาปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.82)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มากเรียงลําดับคือ ความถูกตองของเอกสารกํากับสินคา (คาเฉลี่ย 3.98)  รองลงมาคือ พนักงานสง
มอบและรับมอบเอกสารไดรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.97)  ความถูกตองในการคิดเงิน (คาเฉลี่ย 3.89) 
สภาพความสมบูรณของสินคาที่จัดสง (คาเฉลี่ย 3.83) กระบวนการสงมอบสินคารวดเร็วและ
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.86)  ความถูกตองในการติดตั้ง (คาเฉลี่ย 3.82) การตอบสนองและแกไขปญหา
ของลูกคาไดเร็วในการบริการหลังการขาย (คาเฉลี่ย 3.74) กระบวนการสั่งซื้อไมยุงยาก (คาเฉลี่ย 
3.72)  กระบวนการติดตั้งวางระบบเครือขายถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.73) การตอบสนองและ
แกไขปญหาของลูกคาไดเร็วในการซอมบํารุง (คาเฉลี่ย 3.69)  และมีการติดตามการดําเนินงาน
ภายหลังใหบริการแลว (คาเฉลี่ย 3.66)  
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ตารางที่ 20  แสดง คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยสวนประสม 
             การตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับความพงึพอใจ
ดานผลิตภัณฑ (สินคา/บริการ) 4.23 มาก 
ดานราคา 3.96 มาก 
ดานชองทางการใหบริการ 3.72 มาก 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.61 มาก 
ดานบุคลากร 3.74 มาก 
ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 3.70 มาก 
ดานกระบวนการ 3.82 มาก 

 
 จากตารางที่ 20 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก เรียงลําดับคอื ดานผลิตภณัฑ (สินคา/บริการ) ดานราคา  ดาน
กระบวนการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ  และดานการสงเสริมการตลาด 
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สวนท่ี 3 ปญหาที่พบในการบริการของบริษทั เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลย ีจํากัด   
 
ตารางที่ 21  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาดานผลิตภัณฑ 
 

ดานผลิตภัณฑ จํานวน รอยละ 

ประเภทของสนิคาและบริการไมมีความหลากหลาย 1 0.3 
 สินคาและบริการ ไมมีคุณภาพและไมทนัสมัย  0 0.0 
 ไมมีเอกสารประกอบสินคา และคูมือการใชงาน  0 0.0 
 ไมมีระยะเวลาการรับประกนัสินคา  1 0.3 
 ไมมีการบริการหลังการขาย  0 0.0 
 ไมมีการทดสอบสินคาหลังการติดตั้งแลวเสร็จ  0 0.0 
 ระยะเวลาในการสงสินคาลาชา  23 7.6 
 สินคาที่จัดสง มีสภาพไมสมบูรณ  5 1.6 
 จัดสงสินคาไมตรงกับรายการที่ส่ังซื้อ  1 0.3 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 
 จากตารางที่ 21  พบวาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากที่สุดคือ 
ระยะ เวลาในการสงสินคาลาชา รอยละ 7.6  รองลงมาคือ  สินคาที่จัดสง มีสภาพไมสมบูรณ รอยละ 
1.6  และประเภทของสินคาและบริการไมมีความหลากหลาย  และจัดสงสินคาไมตรงกับรายการที่
ส่ังซื้อ รอยละ 0.3 
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ตารางที่ 22  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาดานราคา 
 

ดานราคา จํานวน รอยละ 

ราคาจําหนายของสินคามีราคาแพง 34 11.2 
อะไหลที่จดัจําหนายมีราคาแพง  72 23.7 
การคิดราคาคาบริการแพง  22 7.2 
เครดิตเทอมสั้น เงื่อนไขการชําระเงินไมเหมาะสม  2 0.7 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 

จากตารางที่ 22 พบวาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหามากที่สุด  
คืออะไหลที่จดัจําหนายมีราคาแพง รอยละ 23.7 รองลงมาคือ ราคาจําหนายของสินคามีราคาแพง    
รอยละ 11.2  การคิดราคาคาบริการแพง รอยละ 72 และเครดิตเทอมสั้น เงื่อนไขการชําระเงินไม
เหมาะสม รอยละ 0.7 
 
 
ตารางที่ 23 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาดานชองทางการ 
                 การใหบริการ 
 

ดานชองทางการใหบริการ จํานวน รอยละ 

ทําเลที่ตั้งของบริษัทฯ อยูในแหลงที่ติดตอไมสะดวก 18 5.9 
ไมมีที่จอดรถที่สะดวกสบายอยางเพยีงพอ  14 4.6 
เบอรโทรศัพทหรือแฟกซนอยไป สายไมคอยวาง  10 3.3 
ติดตอทางอินเตอรเน็ต, Email ไมสะดวก  13 4.3 
การติดตอประสานงานกับบริษัทฯ ไมสะดวก  26 8.6 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 

จากตารางที่ 23  พบวาดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา   
มากที่สุดคือการติดตอประสานงานกับบริษัทฯ ไมสะดวก รอยละ 8.6  รองลงมาคือ ทําเลที่ตั้งของ
บริษัทฯ อยูในแหลงที่ติดตอไมสะดวก รอยละ 5.9 ไมมีที่จอดรถที่สะดวกสบายอยางเพียงพอ      
รอยละ 4.6  ติดตอทางอินเตอรเน็ต, Email ไมสะดวก รอยละ 4.3 และเบอรโทรศัพทหรือแฟกซ 
นอยไปสายไมคอยวาง รอยละ 3.3 
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ตารางที่ 24  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาการสงเสริม 
                   การตลาด 
 

ดานการสงเสริมการตลาด จํานวน รอยละ 

การสงเสริมการขายไมนาสนใจ 36 11.8 
การโฆษณาผานสื่อตางๆ มีนอย/ไมม ี 64 21.1 
การประชาสัมพันธขาวสารตางๆมีนอย/ไมมี  63 20.7 
ไมมีการจัดงานสัมมนาใหความรูดานสินคาและบริการ  35 11.5 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 

จากตารางที่ 24 พบวาดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา      
มากที่สุดคือ การโฆษณาผานสื่อตางๆ มีนอย/ไมมี รอยละ 21.1 รองลงมาคือ การประชาสัมพันธ
ขาวสารตางๆมีนอย/ไมมี รอยละ 20.7  การสงเสริมการขายไมนาสนใจ รอยละ 11.8 และไมมีการ
จัดงานสัมมนาใหความรูดานสินคาและบริการ รอยละ 11.5 
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ตารางที่ 25  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาดานบุคลากร 
 

ดานบุคลากร จํานวน รอยละ 

มารยาท และบุคลิกภาพพนกังานขายไมด ี 0 0.0 
มารยาท และบุคลิกภาพของพนักงานใหบริการไมด ี 0 0.0 
พนักงานไมมคีวามรู ความสามารถในการใหบริการ
เพียงพอ  1 0.3 
พนักงานไมมกีารดูแลเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร  9 3.0 
พนักงานแตงกายไมสุภาพ  4 1.3 
พนักงานไมมมีนุษยสัมพนัธ พูดจาไมเพราะ  6 2.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 

จากตารางที่ 25 พบวาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากที่สุดคือ
พนักงานไมมีการดูแลเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร รอยละ 3.0 รองลงมาคือ พนักงานไมมีมนุษย
สัมพันธ พูดจาไมเพราะ รอยละ 2.0 พนักงานแตงกายไมสุภาพ รอยละ 1.3  และพนักงานไมมี
ความรู ความสามารถในการใหบริการเพียงพอ รอยละ 0.3 
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ตารางที่ 26  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาดานการสรางและ 
                   นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จํานวน รอยละ 
เครื่องมือและอุปกรณไมครบถวน 3 1.0 
บรรยากาศและการตกแตงสาํนักงานไมสวยงาม 6 2.0 
สภาพของสํานักงานไมมีระเบียบเรียบรอย 3 1.0 
ปายชื่อบริษัทมองเห็นไดไมชัดเจน 0 0.0 
ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอยางเพยีงพอในระหวางรอ
ในหองรับรองลูกคา 7 2.3 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 

จากตารางที่ 26 พบวา ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบ
แบบสอบถามพบปญหามากที่สุดคือไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอในระหวางรอในหอง
รับรองลูกคา รอยละ 2.3 รองลงมาคือ บรรยากาศและการตกแตงสํานักงานไมสวยงาม รอยละ 2.0  
เครื่องมือและอุปกรณไมครบถวน และสภาพของสํานักงานไมมีระเบียบเรียบรอย เทากัน รอยละ 
1.0 
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ตารางที่ 27  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาดานกระบวนการ  
 

ดานกระบวนการ จํานวน รอยละ 

เอกสารกํากับสินคา ไมถูกตอง ผิดพลาดบอยครั้ง 1 0.3 
 พนักงานสงมอบเอกสารลาชา  6 2.0 
 สินคาที่จัดสงมีสภาพไมสมบูรณ  0 0.0 
 การคิดเงินไมถูกตอง  0 0.0 
  กระบวนการสงสินคาลาชา  7 2.3 
  กระบวนการติดตั้งวางระบบเครือขายไมถูกตองลาชา  0 0.0 
 ศูนยบริการสอบ Certified  ลาชาในการดาํเนินการ  0 0.0 
 พนักงานบรกิารหลังการขายแกไขปญหาของลูกคา
ลาชา  0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 304 ราย 
 
 จากตารางที่ 27 พบวาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากที่สุดคือ 
กระบวนการสงสินคาลาชา  รอยละ 2.3  รองลงมาคือ พนักงานสงมอบเอกสารลาชา รอยละ 2.0 
เอกสารกํากับสินคา ไมถูกตอง ผิดพลาดบอยครั้ง รอยละ 0.3 
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สวนท่ี 4   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการบริษัทเอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยี จํากัด    
                จําแนกตามบริการที่ใช 
 

ตารางที่  28 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดาน 
                   ผลิตภัณฑ (สินคา/บริการ) จําแนกตามบรกิารที่ใช 
                 

บริการที่ใช 
ซื้อผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ
เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอมบํารุง 

ดานผลิตภัณฑ (สินคา/บริการ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

-ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร    

ความหลากหลายของสินคาและบริการ 
4.39 

(มาก) - - 
ความหลากหลายของตรายี่หอสินคาที่จัด
จําหนาย 

4.36 
(มาก) - - 

คุณภาพของสินคาและบริการที่จัดจําหนาย 
4.28 

(มาก) - - 

 สินคามีความทันสมัย 
4.24 

(มาก) - - 

ระยะเวลาในการรับประกันสินคาและบริการ 
4.23 

(มาก) - - 

เงื่อนไขการเปลี่ยน/คืน สินคา 
4.21 

(มาก) - - 
-บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณ
เครือขาย    
บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณ
เครือขายคอมพิวเตอร - 

4.25 
(มาก) - 

บริการทดสอบหลังการติดตั้งเครือขายเสร็จ
เชน อุปกรณคอมพิวเตอร อุปกรณเครือขาย - 

4.20 
(มาก) - 

-บริการซอมบํารุง    
มีศูนยซอมบํารุงที่ไดรับมาตรฐานอยางเปน
ทางการ   

3.87 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.28 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
3.87 

(มาก) 
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 จากตารางที่ 28 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ (สินคา/บริการ)  ผูตอบแบบสอบถามที่ใช
ทุกบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลีย่ในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.28, 4.23 และ 3.87) 
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร มีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ ความหลากหลายของสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.39)  

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย
คอมพิวเตอร (คาเฉลี่ย 4.25)  

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก
คือ มีศูนยซอมบํารุงที่ไดรับมาตรฐานอยางเปนทางการ (คาเฉลี่ย 3.87)  
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ตารางที่  29  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานราคา  
                    จําแนกตามบรกิารที่ใช 
 

บริการที่ใช 
ซื้อผลิตภัณฑ

คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ

เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอมบํารุง 

ดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

-ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร    

ราคาจําหนายของผลิตภัณฑคอมพิวเตอร 
4.02 

(มาก) - - 

ราคาจําหนายของอะไหล 
3.98 

(มาก) - - 

สามารถตอรองราคาสินคาได 
3.97 

(มาก) - - 

มีวิธีการชําระเงินที่หลากหลายและสะดวก 
3.94 

(มาก) - - 

-ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย    
อัตราคาบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและ
อุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร - 

3.89 
(มาก) - 

-บริการซอมบํารุง    

อัตราคาบริการซอมบํารุง - - 
3.82 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.98 

 (มาก) 
3.89 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 29  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชทุกบรกิารมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.98, 3.89,3.82) 
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร มีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ ราคาจําหนายของผลิตภัณฑคอมพิวเตอร (คาเฉลี่ย 4.02)  
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ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคืออัตราคาบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอปุกรณเครือขาย
คอมพิวเตอร  (คาเฉลี่ย 3.89)  

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก
คือ อัตราคาบริการซอมบํารุง (คาเฉลี่ย 3.82)  
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ตารางที่ 30 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชอง 
                  ทางการใหบริการ  จําแนกตามบริการที่ใช 
 

บริการที่ใช 
ซื้อผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ
เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอมบํารุง 

ดานชองทางการใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ทําเลที่ต้ังของบริษัทมีความสะดวก/งายตอการ
ติดตอประสานงานในการใชบริการ 

3.83 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 
3.74 

(มาก) 
3.78 

(มาก) 
3.71 

(มาก) 
ความสะดวกในการติดตอสั่งซื้อสินคาทาง
โทรศัพทและแฟกซ 

3.67 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

ความสะดวกในการติดตอสั่งซื้อสินคาทาง
เว็บไซต 

3.66 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

วันเวลาเปด-ปด ใหบริการเหมาะสม 
3.63 

(มาก) 
3.66 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.71 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
3.66 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 30  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชทุก

บริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.71, 3.73 และ 3.66) 
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการทีใ่ช มีความพึงพอใจมีคาเฉลีย่สูงสุดลําดับ
แรกคือทําเลที่ตั้งของบริษัทมีความสะดวก/งายตอการติดตอประสานงานในการใชบริการ  (คาเฉลี่ย 
3.83, 3.82, 3.79)  
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ตารางที่ 31 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานการ 
                  สงเสริมการตลาด  จําแนกตามบริการที่ใช 
 

บริการที่ใช 
ซื้อผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ
เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอมบํารุง 

ดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีการแถมอุปกรณเสริมของสินคา เชน เมาส 
คียบอรด ฯลฯ 

3.75 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

มีการแจกของที่ระลึก เชนปากกา สมุดฉีก ปฏิทิน
ประจําป ฯลฯ 

3.68 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

การโฆษณาในสื่อตางๆ เชน   เว็บไซต 
หนังสือพิมพ 

3.52 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 

การประชาสัมพันธขาวสารตางๆ เชน การสงผาน
ทางอีเมล 

3.56 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

การจัดสัมมนาใหความรูดานสินคาและบริการ
โดยไมเสียคาใชจาย 

3.53 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

การนําเสนอบริการแถมโดยไมคิดคาใชจาย 
3.56 

(มาก) 
3.49 

(ปานกลาง) 
3.49 

(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.60 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 31  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชทุก
บริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.60, 3.56,  3.56) 
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการทีใ่ช มีความพึงพอใจมีคาเฉลีย่สูงสุดลําดับ
แรกคือ มีการแถมอุปกรณเสริมของสินคา เชน เมาส คียบอรด ฯลฯ (คาเฉลี่ย  3.75, 3.74, 3.70)  
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ตารางที่ 32 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานบุคลากร  
                 จําแนกตามบริการที่ใช 
 

บริการที่ใช 
ซื้อผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ
เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอม
บํารุง ดานบุคลากร 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

-ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร    

ความรู/ความสามารถของพนักงานขาย 

3.86 

(มาก) - - 

มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานขาย 

3.80 

(มาก) - - 
ความถี่ในการเขาพบเยี่ยมเยียนติดตอของ
พนักงานขาย 

3.67 
(มาก) - - 

ความเอาใจใสติดตามงานของพนักงานขาย 
3.65 

(มาก) - - 
ความสามารถในการแกไขปญหาของพนักงาน
ขาย 

3.71 
(มาก) - - 

มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานสงสินคา 
3.68 

(มาก) - - 

-ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย    
ความรู/ความสามารถของพนักงานติดตั้งวาง
ระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย - 

3.91 
(มาก) - 

มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานใหบริการ - 
3.82 

(มาก) - 

ความเอาใจใสติดตามงานของพนักงานบริการ - 
3.80 

(มาก) - 
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ตารางที่ 32 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดาน 
                    บุคลากร จําแนกตามบริการทีใ่ช 
 

บริการที่ใช 
ซื้อผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ
เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอมบํารุง 

ดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
-บริการซอมบํารุง    

มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานผูใหบริการ - - 
3.67 

(มาก) 
ความรู/ความสามารถของพนักงาน
ใหบริการ - - 

3.69 
(มาก) 

ความรับผิดชอบของพนักงาน - - 
3.65 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.47 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 32  พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่ใชทุกบริการมีความ

พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.47, 3.84, 3.67) 
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร มีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือความรู/ความสามารถของพนักงานขาย   (คาเฉลี่ย 3.86)  

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ   ความรู/ความสามารถของพนักงานติดตั้งวางระบบเครือขาย
และอุปกรณเครือขาย (คาเฉลี่ย 3.91) 

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก
คือ ความรู/ความสามารถของพนักงานใหบริการ  (คาเฉลี่ย 3.69)  
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ตารางที่ 33 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานการสราง 
                  และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามบริการที่ใช 
 

บริการที่ใช 

ซื้อผลิตภัณฑ

คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ

เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอมบํารุง 
ปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
ความนาเชื่อถือ/ช่ือเสียงของบริษัท 3.84 

(มาก) 
3.81 

(มาก) 
3.96 

(มาก) 
มีเครื่องมือและอุปกรณครบถวนในการ
ใหบริการ เชน มีเครื่องคอมพิวเตอรสํารอง 
และอุปกรณเครือขายสํารองใหกับลูกคา  เปน
ตน 

3.79 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

ความสะดวกสบายในการรอรับบริการ เชน มี
ที่รับรองแขก มีน้ําชา กาแฟ  บริการ 

3.64 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

การตกแตงสถานที่มีความเหมาะสม 3.60 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

ความสะอาดของสถานที่ของ 
บริษัทฯ 

3.58 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.69 

(มาก) 
3.64 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 33  พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่ใชทุกบริการมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.69, 3.64 และ 3.68) 
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการทีใ่ช มีความพึงพอใจมีคาเฉลีย่สูงสุดลําดับ
แรกคือ  ความนาเชื่อถือ/ช่ือเสียงของบริษัท  (คาเฉลี่ย 3.84, 3.81,  3.96)  
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ตารางที่ 34 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดาน 
                  กระบวนการ  จําแนกตามบรกิารที่ใช 
 

บริการที่ใช 

ซื้อผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร 

ติดตั้งวางระบบ
เครือขายและ

อุปกรณเครือขาย 

บริการซอมบํารุง 

ดานกระบวนการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

-ซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร    

ความถูกตองของเอกสารกํากับสินคา 
3.98 

(มาก)   

พนักงานสงมอบและรับมอบเอกสารไดรวดเร็ว 
3.97 

(มาก)   

สภาพความสมบูรณของสินคาที่จัดสง 
3.83 

(มาก)   

ความถูกตองในการติดตั้ง 
3.82 

(มาก)   

ความถูกตองในการคิดเงิน 
3.89 

(มาก)   

กระบวนการสั่งซื้อไมยุงยาก 
3.72 

(มาก)   

กระบวนการสงมอบสินคารวดเร็วและถูกตอง 
3.86 

(มาก)   

-ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย    
กระบวนการติดตั้งวางระบบเครือขายถูกตองและ
รวดเร็ว  

3.73 
(มาก)  

-บริการซอมบํารุง    
การตอบสนองและแกไขปญหาของลูกคาไดเร็ว
ในการซอมบํารุง   

3.69 
(มาก) 

มีการติดตามการดําเนินงานภายหลังใหบริการ
แลว   

3.66 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.87 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
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จากตารางที่ 34  พบวาปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชทุกบริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.87, 3.73, 3.68) 
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร มีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ ความถูกตองของเอกสารกํากับสินคา  (คาเฉลี่ย 3.98)  

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ   กระบวนการติดตั้งวางระบบเครือขายถูกตองและรวดเร็ว
(คาเฉลี่ย 3.73)  

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก
คือ การตอบสนองและแกไขปญหาของลูกคาไดเร็วในการซอมบํารุง (คาเฉลี่ย 3.69)  

 
 

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามตอการบรกิารของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลย ี 
               จํากัด   

1)    ควรปรับปรุงเรื่องราคาอะไหลที่จัดจําหนายมีราคาแพง (5 คน) 
2) ทําเลที่ตั้งของบริษัทฯ ไมสะดวกในการติดตอ(10 คน) 
3) ควรมีเครื่องสํารองใชในชวงระยะเวลานําเครื่องมาซอม (7 คน) 
4) ควรมีการสงเสริมการขายใหนาสนใจมากขึ้น (3 คน)  
5)   ควรปรับปรุงการออกเอกสารใบกํากับสินคาใหถูกตองไมควรผิดพลาดบอยครั้ง (5 คน) 
6)   ควรที่จะทาํการการจัดสงสินคาและการบริการใหตรงตอเวลาที่นัดหมาย (5 คน) 
7)   ควรเพิ่มประเภทของสินคาและบริการใหมีความหลากหลาย (2 คน) 
8)   ควรปรับปรุงระยะเวลาในการสั่งสินคาใหเร็วข้ึน (1 คน) 
9)   ควรมีการจัดงานสัมมนาใหความรูดานสินคาเพิ่มขึน้ (4 คน) 
10)  ควรปรับปรุงการบริการหลังการขายใหควบคุมมากขึ้น (1 คน) 
11)  ควรปรับปรุงเรื่องการติดตอประสานงานกับบริษัทฯ ใหมีสะดวกรวดเร็ว (1 คน) 
12)  ควรมีการทดสอบสินคาหลังการติดตั้งแลวเสร็จ (1 คน) 
13) สินคาที่ซ้ือจาก A&A  ควรมีสติ๊กเกอรรับประกัน  เพื่อลดเวลาในการคนหาผูขายใน 

กรณีที่มีปญหา (1 คน) 
14) ควรมีการสงเสริมการขาย  เพราะคอนขางนอยเมื่อเทยีบกับคูแขง  (3 คน) 
15) ควรสงคืนคาใหตรงกับระยะเวลาที่กําหนด  (1 คน) 
16)  ควรมีความรวดเร็วในการเสนอราคา  (2 คน) 


