
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
  
 จากการศึกษาความพอใจของลูกคาตอบริการของบริษัทเอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยี 
จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของบริษัทเอ แอนด เอ นีโอ
เทคโนโลยี จํากัด โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาที่ใชบริการของบริษัทเอ แอนด เอ นีโอ
เทคโนโลยี จํากัด จํานวน 304 ราย นํามาวิเคราะหขอมูล และสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา     
ขอคนพบและขอเสนอแนะ ไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป  

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี   ตําแหนงงานเปนเจาของกิจการมากที่สุด สวนใหญระยะเวลาที่อยู
ในตําแหนงงานในปจจุบันมากกวา 5 ปขึ้นไป   โดยรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากัด   และมี
จํานวนพนักงานขององคกร จํานวน   21-100 คน  จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรในองคกรที่มีใน
ปจจุบันมากที่สุดคือ  26 - 50 เครื่อง    และระยะเวลาที่ใชการบริการของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ 
เทคโนโลยี จํากัด มากที่สุดคือ 3 ป - 4 ป   สวนใหญบริการที่ใชจากบริษัทฯ คือ ซ้ือผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอร  โดยเหตุผลที่เลือกใชบริการจากบริษัท ฯ เพราะมีการใหบริการใหคําปรึกษาที่ดี    
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแหลงขอมูลที่ทราบเกี่ยวกับบริการของบริษัท คือ จากการนําเสนอ
ของพนักงานขาย 

  
สวนท่ี 2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการ ของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ 

เทคโนโลยี จํากัด  
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ดานผลิตภัณฑ (สินคา/บริการ) 
ดานราคา ดานกระบวนการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ (สินคาและบริการ)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3  ลําดับแรก
คือ ความหลากหลายของสินคาและบริการ  รองลงมาคือ ความหลากหลายของตรายี่หอสินคาที่จัด
จําหนาย   และคุณภาพของสินคาและบริการที่จัดจําหนาย   

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือราคาจําหนายของ
ผลิตภัณฑคอมพิวเตอร   รองลงมาคือ  ราคาจําหนายของอะไหล   และสามารถตอรองราคาสินคาได  

 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก  3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ตั้งของบริษัทมีความสะดวก/งายตอการติดตอประสานงานในการใช
บริการ รองลงมาคือ ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  และความสะดวกในการติดตอส่ังซื้อสินคาทาง
โทรศัพทและแฟกซ  

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก       
3 ลําดับแรกคือ มีการแถมอุปกรณเสริมของสินคา เชน เมาส คียบอรด ฯลฯ  รองลงมาคือ มีการแจก
ของที่ระลึก เชนปากกา สมุดฉีก ปฏิทินประจําป ฯลฯ และการประชาสัมพันธขาวสารตางๆ เชน 
การสงผานทางอีเมล 

ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดบัแรก
คือ  ความรู/ความสามารถของพนักงานติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย  รองลงมาคือ  
ความรู/ความสามารถของพนักงานขาย   และ มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานใหบริการ  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ความนาเชื่อถือ/ช่ือเสียงของบริษัท  รองลงมาคือ มี
เครื่องมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการ เชน มีเครื่องคอมพิวเตอรสํารองและอุปกรณ
เครือขายสํารองใหกับลูกคา  เปนตน   และความสะดวกสบายในการรอรับบริการ เชน มีที่รับรอง
แขก มีน้ําชา กาแฟ  บริการ  
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ปจจัยดานกระบวนการ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือ ความถูกตองของเอกสารกํากับสินคา รองลงมาคือ พนักงานสงมอบและรับมอบเอกสารได
รวดเร็ว และความถูกตองในการคิดเงิน  

 
สวนท่ี  3 ปญหาที่พบในการบริการของบรษิัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยี จํากัด   
ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3  ลําดับแรกคือ ระยะเวลาในการสง

สินคาลาชา  รองลงมาคือ  สินคาที่จัดสง มสีภาพไมสมบรูณ และประเภทของสินคาและบริการไมมี
ความหลากหลาย  และจดัสงสินคาไมตรงกับรายการที่ส่ังซื้อ  

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหา  3  ลําดับแรกคือ อะไหลที่จดั
จําหนายมีราคาแพง รองลงมาคือ ราคาจําหนายของสินคามีราคาแพง   และการคิดราคาคาบริการแพง  

ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3  ลําดับแรกคือการติดตอ
ประสานงานกบับริษัทฯ ไมสะดวก  รองลงมาคือ ทําเลที่ตั้งของบริษัทฯ อยูในแหลงที่ติดตอไม
สะดวก  และไมมีที่จอดรถที่สะดวกสบายอยางเพยีงพอ  

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรกคือ การโฆษณา
ผานสื่อตางๆ มีนอย/ไมมี  รองลงมาคือ การประชาสัมพันธขาวสารตางๆมีนอย/ไมม ี และการ
สงเสริมการขายไมนาสนใจ  

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา  3 ลําดับแรกคือพนักงานไมมีการดูแล
เอาใจใสลูกคาเทาที่ควร  รองลงมาคือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ พูดจาไมเพราะ  และพนักงาน
แตงกายไมสุภาพ  

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 
ลําดับแรกคือไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอในระหวางรอในหองรับรองลูกคา  รองลงมา
คือ บรรยากาศและการตกแตงสํานักงานไมสวยงาม   และเครื่องมือและอุปกรณไมครบถวน และ 
สภาพของสํานักงานไมมีระเบียบเรียบรอย เทากัน  

ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรกคือ กระบวนการสง
สินคาลาชา  รองลงมาคือ พนักงานสงมอบเอกสารลาชา   และเอกสารกํากับสินคา ไมถูกตอง 
ผิดพลาดบอยคร้ัง  
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สวนท่ี 4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการบรษิัทเอ แอนด เอ นีโอ
เทคโนโลยี จํากัด   จําแนกตามบริการที่ใช 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (สนิคา/บริการ)   
- ซ้ือผลิตภณัฑคอมพิวเตอร 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพวิเตอร มีความพึงพอใจมีคาเฉลีย่

สูงสุดลําดับแรกคือ ความหลากหลายของสินคาและบริการ  
-ติดตั้งวางระบบเครือขายและอปุกรณเครือขาย 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ

พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย
คอมพิวเตอร   

-บริการซอมบํารุง 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก

คือ มีศูนยซอมบํารุงที่ไดรับมาตรฐานอยางเปนทางการ   
ปจจัยดานราคา   
- ซ้ือผลิตภณัฑคอมพวิเตอร 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพวิเตอร มีความพึงพอใจมีคาเฉลีย่

สูงสุดลําดับแรกคือ ราคาจําหนายของผลติภัณฑคอมพวิเตอร   
-ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ

พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคืออัตราคาบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอปุกรณเครือขาย
คอมพิวเตอร    

-บริการซอมบํารุง 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก

คือ อัตราคาบริการซอมบํารุง   
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใช มีความพึงพอใจ

มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือทําเลที่ตั้งของบริษัทมีความสะดวก/งายตอการติดตอประสานงานใน
การใชบริการ    

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใช มีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ มีการแถมอุปกรณเสริมของสินคา เชน เมาส คียบอรด ฯลฯ  
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ปจจัยดานบคุลากร  
- ซ้ือผลิตภณัฑคอมพิวเตอร 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพวิเตอร มีความพึงพอใจมีคาเฉลีย่

สูงสุดลําดับแรกคือความรู/ความสามารถของพนักงานขาย     
-ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ

พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ   ความรู/ความสามารถของพนักงานติดตั้งวางระบบเครือขาย
และอุปกรณเครือขาย  

-บริการซอมบํารุง 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก

คือ ความรู/ความสามารถของพนักงานใหบริการ    
ปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการ

ที่ใช มีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ  ความนาเชื่อถือ/ช่ือเสียงของบริษัท    
ปจจัยดานกระบวนการ  
- ซ้ือผลิตภณัฑคอมพิวเตอร 
  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซื้อผลิตภัณฑคอมพวิเตอร มีความพึงพอใจมีคาเฉลีย่

สูงสุดลําดับแรกคือ ความถูกตองของเอกสารกํากับสินคา    
-ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายมีความ

พึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ   กระบวนการติดตั้งวางระบบเครือขายถูกตองและรวดเร็ว  
-บริการซอมบํารุง 
ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก

คือ การตอบสนองและแกไขปญหาของลกูคาไดเร็วในการซอมบํารุง   
 
อภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยี  
จํากัด   อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix)           
(ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ  (Product)  ราคา (Price)  ชอง
ทางการใหบริการ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion)     บุคลากร (People) การสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)   และกระบวนการ (Process) ดังนี้  
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จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลาํดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภณัฑ (สินคา/บริการ)   ซ่ึง
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของบุญสง  กุณามา (2549)  ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการติดตั้งระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทลานนาคอม จํากัด ผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากลาํดับแรกไดแกปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สยาม  ธรรมชื่น  (2549) ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
สวนประสมการตลาดบริการของ  หางหุนสวนจํากัด เจ. เอส.อิเล็คทริคอล ในอําเภอเมือง  จังหวดั  
เชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดบัแรก ไดแกปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (สินคาและบริการ)   
ซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสดุลําดับ

แรกคือ ความหลากหลายของสินคาและบริการ ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของขนิษฐา             
ตันติวาณิชยพงศ (2547) ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของรานดีแทคใน
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ความ
หลากหลายของตรายี่หอสินคาที่จัดจําหนาย  และไมสอดคลองกับสยาม  ธรรมชื่น  (2549)  ที่พบวา
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ การใหบริการถูกตองตรงตามที่ลูกคาคาดหวัง 

 บริการติดตั้งวางระบบเครอืขายและอุปกรณเครือขาย ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ
ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยสูงสุด
ลําดับแรกคือ บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอปุกรณเครือขายคอมพิวเตอร  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของบุญสง  กุณามา (2549)  ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการติดตั้งระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทลานนาคอม จํากัด ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีพึง
พอใจลําดับแรกคือ  ความมีช่ือเสียงนาเชื่อถือของตรายี่หอสินคาที่จัดจําหนาย    

บริการซอมบํารุง   ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการซอมบํารุงมีความพงึพอใจมี
คาเฉลี่ยสูงสุดลําดบัแรกคือ มีศูนยซอมบํารุงที่ไดรับมาตรฐานอยางเปนทางการ  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของศิริพงษ  พุงไธสง (2543)  ที่ศึกษาความพึงพอใจของลกูคาที่ใชบริการเครือขาย      
ดิจิทัล ของบริษัทไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชัน่จํากัด(มหาชน)  ที่ผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีพึงพอใจคือพนกังานบํารุงรักษาของบริษัทมีความชํานาญในการบํารุงรักษา  
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ปจจัยดานราคา  
ซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ย อยู

ในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ ราคาจําหนาย
ของผลิตภัณฑคอมพิวเตอร  ซ่ึงสอคดลองกับผลการศึกษาของขนิษฐา  ตันติวาณิชยพงศ (2547)  ที่
ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ ราคาจําหนายของสินคาและ
บริการ   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สยาม  ธรรมชื่น  (2549)ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมากลําดับแรกคือ อัตราคาบริการที่เปนธรรมและไมเก็บคาบริการซ้ําซอน  

บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ
ติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคืออัตรา
คาบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร  ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของบุญสง  กุณามา (2549)  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ ระยะเวลาการชําระเงิน / เครดิตเทอม     

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ   
ทําเลที่ตั้งของบริษัทมีความสะดวก/งายตอการติดตอประสานงานในการใชบริการ   ซ่ึงสอดคลอง
กับผลการศึกษาของขนิษฐา   ตันติวาณิชยพงศ  (2547)  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมากลําดับแรกคือ สถานที่ตั้งและความสะดวกในการเขาถึงราน  และสอดคลองกับผล
การศึกษาของบุญสง  กุณามา (2549)   ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกไดแก ความสะดวกในการสั่งซื้อสินคา    และสอดคลองกับผลการศึกษาของ สยาม  
ธรรมชื่น  (2549) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ความสะดวกในการ
ติดตอทั้งทางโทรศัพท/โทรสาร   

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ มีการแถม
อุปกรณเสริมของสินคา เชน เมาส คียบอรด ฯลฯ    ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของบุญสง  
กุณามา (2549)   ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกไดแก การ
จัดรายการสงเสริมการขายในชวงตาง ๆ เชน การลดราคาการแถมสินคาพิเศษ การแจกตัวอยาง
สินคา  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของขนิษฐา  ตันติวาณิชยพงศ  (2547)  ที่ผลการศึกษา
พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ เอกสารแนะนําสินคาและบริการที่มีแจก
ภายในราน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สยาม  ธรรมชื่น  (2549) ที่พบวาลูกคามีความพึง
พอใจในระดับมากลําดับแรกคือ มีพนักงานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบขายของงานไดชัดเจน     
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ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก  คือ ความรู/
ความสามารถของพนักงานติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย   ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของบุญสง  กุณามา (2549)   ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกไดแก มารยาท/บุคลิกภาพของพนักงานขาย    และไมสอคดลองกับผลการศึกษาของ
ขนิษฐา  ตันติวาณิชยพงศ (2547)  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับ
แรกคือ ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน และความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการ
ใหบริการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สยาม  ธรรมชื่น  (2549) ที่พบวาลูกคามีความพึง
พอใจในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานอธิบายรายละเอียดโดยใชภาษาเขาใจงาย    

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรก คือ ความนาเชื่อถือ/ช่ือเสียงของบริษัท   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของบุญสง  
กุณามา (2549)   ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกไดแก การ
ไดรับมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001:2000 ของบริษัท ลานนาคอม จํากัด  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของขนิษฐา  ตันติวาณิชยพงศ (2547)  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มาก ลําดับแรกคือ ความกวางขวางและความสะดวกของสถานที่จอดรถ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ สยาม  ธรรมชื่น  (2549) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ 
ความสะอาดของอาคารสถานที่   

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก  คือ ความถูกตองของ
เอกสารกํากับสินคา   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของขนิษฐา  ตันติวาณิชยพงศ (2547)  ที่ผล
การศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ  ความรวดเร็วในขั้นตอนการ
ใหบริการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของบุญสง  กุณามา (2549)   ผลการศึกษาพบวาลูกคา
มีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกไดแก การทําสัญญาไมยุงยาก  และไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ สยาม  ธรรมชื่น  (2549) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ 
มีการตรวจสอบงานกอนสงมอบใหลูกคาทุกครั้ง    
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ขอคนพบ 
 การศึกษาความพอใจของลูกคาตอบริการของบริษัทเอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยี 
จํากัดในครั้งนี้ มีขอคนพบดังนี้ 

1. ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  มีอายุ 31-40 ป   การศึกษา 
ระดับปริญญาตรี   มีอาชีพเปนเจาของกิจการ  และระยะเวลาในตําแหนงมากกวา 5 ปขึ้นไป   
รูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากัด  โดยมีระยะเวลาที่ใชบริการจํากบริษัทฯ  3 ป – 4 ป  บริการที่ใช
มากที่สุดคือซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอร   

2. เหตุผลที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการจากบริษัท เอแอนดเอนีโอเทคโนโลยี  
จํากัด มากที่สุดคือ มีบริการใหบริการใหคําปรึกษาที่ดี     และเหตุผลที่ใชบริการนอยคือ มีทีมงาน    
วิศกรที่มีความสามารถ มี IT Certified เกี่ยวของ 

3. แหลงขอมูลที่ทราบเกี่ยวกับบริการของบริษัท มากที่สุดคือ จากการแนะนําของ 
พนักงานขาย และแหลงขอมูลที่ทําใหทราบบริการนอยคือ จากการแนะนําของบริษัทผูผลิต และ
งานประชุมสัมมนา    

4. ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท   
เอแอนดเอนีโอเทคโนโลยี จํากัด ทุกดานในระดับมาก 
 5.  ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามกลุมที่ใชบริการติดตั้งระบบ
เครือขายและอุปกรณคอมเครือขาย และบริการซอมบํารุง  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดาน
การโฆษณาในสื่อตาง เชน การเว็บไซต  หนังสือพิมพ     การจัดสัมมนาใหความรูดานสินคาและ
บริการโดยไมเสียคาใชจาย และการนําเสนอบริการแถมโดยไมคิดคาใชจาย  ในขณะที่กลุมที่ซ้ือ
ผลิตภัณฑคอมพิวเตอรมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามกลุมที่ใช
บริการซอมบํารุง  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางดาน ความสะอาดของสถานที่ของบริษัท     
ขณะที่กลุมซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอร  และติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย มีความ
พึงพอใจในระดับมาก 

7. ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดในแตละดาน ดังนี้  ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
ระยะเวลาในการสงสินคาลาชา    ดานราคา ไดแก อะไหลที่จัดจําหนายมีราคาแพง   ดานชองทาง
การการใหบริการ ไดแก  การติดตอประสานงานกับบริษัทฯ ไมสะดวก  ดานการสงเสริมการตลาด  
ไดแก การโฆษณาและการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ มีนอย/ไมมี   ดานบุคลากร ไดแก  พนักงาน
ไมมีการดูแลเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพไดแก  ไมมี
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ส่ิงอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอในระหวางรอในหองรับรองลูกคา  ดานกระบวนการ ไดแก 
กระบวนการสงสินคาลาชา  
 
ขอเสนอแนะ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ
เทคโนโลยี จํากัดในครั้งนี้     ผูศึกษามีขอเสนอแนะตามผลที่ไดจากการศึกษาในแตละบริการดังนี ้

1. ซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอร      
    ดานผลิตภัณฑ (สินคาและบริการ) 
     จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก  

แตมีความพึงพอใจปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยลําดับสุดทายคือระยะเวลาในการรับประกันสินคา  และ 
เงื่อนไขการเปลี่ยน/คืนสินคา    และปญหาที่พบมากที่สุดคือ  ระยะเวลาในการสงสินคาลาชา    
ดังนั้นบริษัทควรพิจารณาแกไขในเรื่องของระยะเวลาในการรับประกันสินคา  และเงื่อนไขการ
เปลี่ยน/คืนสินคาใหแกลูกคาหลังจากที่ลูกคาซื้อไปแลวมีปญหาใหมีความสะดวดมากขึ้น  เชน
กําหนดระยะเวลาเงื่อนไขรับประกันสินคาโดยการเปลี่ยน/รับคืนสินคา ภายในระยะเวลา 1  เดือน 
หรือ 3 เดือน เปนตน หรือหากสินคาขาดควรมีเครื่องสํารองใหลูกคาไดใชงานระหวางรอ  
นอกจากนั้นการสงสินคาใหกับลูกคาทุกครั้งตองมีความรวดเร็วทันกับความตองการใชงานของ
ลูกคา   

 ดานราคา 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก 

แตมีความพึงพอใจปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยลําดับสุดทายคือ มีวิธีการชําระเงินที่หลากหลายและสะดวก  
และปญหาที่พบมากที่สุดคือ  ราคาจําหนายของสินคามีราคาแพง  ดังนั้นเพื่อเปนการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาสูงสุด  บริษัทควรเพิ่มชองทางการชําระเงินใหมีความหลากหลาย  โดยใหลูกคา
สามารถชําระเงินไดทั้งเงินสด  บัตรเครดิต  หรือชําระผานธนาคาร  เปนตน  นอกจากนั้นปญหาที่
ลูกคาพบในเรื่องของราคาจําหนายสินคาแพง ควรพิจารณาการลดราคาใหกับลูกคาไดตามปริมาณ
การซื้อ  เชน การใหสวนลดหากลูกคาซื้อจํานวน  5 เครื่องขึ้นไป รับสวนลด 10-20  เปอรเซ็นต  
เปนตน  หรือมีการแจกของแถม  นอกจากเหนือจากนี้ควรมีการสํารวจภาวะการแขงขันของตลาด
คอมพิวเตอร  สํารวจระดับของราคาสินคาและการบริการของคูแขง  สินคา อะไหลและ
อุปกรณเสริมตางๆควรมีหลายระดับราคาใหเลือก ถาเปนไปไดควรมีการขายสินคาเปนแพ็คเก็ตรวม
กับซอฟแวรตัวอ่ืนๆ เชน การขายเครื่องคอมพิวเตอรพรอมกับการติดตั้งโปรแกรมวินโดว รวมถึง
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การขายสินคาที่เปนวัสดุส้ินเปลืองตางๆ เชน ผงหมึกสําหรับเครื่องพิมพ เปนสินคาที่ตองใชเปน
ประจําใชส้ินเปลือง ถาปริมาณการสั่งซื้อสินคาตามเงื่อนไขที่กําหนดจะไดราคาพิเศษ 
           ดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก แตมีความพึงพอใจปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยลําดับสุดทายคือวัดเวลาเปด-ปด
ใหบริการเหมาะสม และปญหาที่ลูกคาพบมากที่สุดคือการติดตอประสานงานกับบริษัทไมสะดวก  
ทําเลที่ตั้งของบริษัทอยูในแหลงที่ติดตอไมสะดวก  และไมมีที่จอดรถ  ดังนั้น เพื่อเปนการรักษา
ระดับความพึงพอใจของลูกคาและเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้นบริษัทควรไปขอ
เชาพื้นที่ที่อยูใกลเคียงสําหรับใชเปนที่จอดรถสําหรับลูกคา  หรือใหพนักงานนํารถไปจอดไวแลว
กั้นพื้นที่หนารานใวสําหรับเปนที่จอดรถสําหรับลูกคาของบริษัท   นอกจากนั้นควรเพิ่มคู
สายโทรศัพท หรือโทรสาร ใหลูกคาสามารถสั่งซื้อสินคาทางโทรศัพทหรือแฟกชไดโดยตรง 

ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก  แตมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือ   การโฆษณาในสื่อ
ตางๆ เชน เว็บไซต หนังสือพิมพ   และพบปญหามากที่สุดคือการโฆษณาผานสื่อตางๆ มีนอย/ไมมี 
ดังนั้นบริษัทควรเพิ่มการโฆษณาโดยการใชส่ือโฆษณาในทองถ่ินประเภทสือพิมพทองถ่ิน  หรือ
วิทยุกระจายเสียงใหมากขึ้น หรือการแจกแผนพับ   ทํา เว็บไซตเพื่อนําเสนอสินคาและบริการตางๆ
ของบริษัทใหลูกคาไดทราบ    แนะนําบริการของบริษัทในงานแสดงสินคาตางๆ  นอกจากนั้น
บริษัทควรสงจดหมายตรงหรือจัดพนักงานขายเขาพบเยี่ยมเยือนลูกคาใหมีความถี่สม่ําเสมอ 
  ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอย
ในระดับมาก แตมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือ   ความเอาใจใสติดตามงานของ
พนักงานขาย  และปญหาที่ลูกคาพบมากคือ พนักงานไมมีการดูแลเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร  บริษัทฯ  
ควรทําการตลาดภายในไปยังพนักงานเพื่อใหมั่นใจวาพนักงานสามารถใหบริการตามทีสั่ญญาไวกบั
ลูกคา  มีความเต็มใจและความสามารถนําเสนอบริการที่มีคุณภาพ มีการกระตุนใหปฏิบัติหนาที่โดย
มีจิตสํานึกในการใหบริการลูกคา และมีใจรักบริการ    โดยการรับพนักงานเขามาทํางานควรวาจาง
คนที่เหมาะสม  มีการพัฒนาคนเพื่อนําเสนอบริการที่มีคุณภาพ โดยการฝกอบรมทักษะดานเทคนิค
และการมีปฏิสัมพันธ  เพื่อใหพนักงานมีอัธยาศัยเอาใจใสดูแลลูกคาใหบริการโดยทันทีและมีความ
เขาใจลูกคา    จัดใหมีระบบสนับสนุนพนักงานตามความตองการ โดยหาเครื่องมืออุปกรณ
สนับสนุนการทํางาน  เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  นอกจากนั้น
ควรรักษาคนที่ดีไวกับบริษัท  และใหรางวัลแกผูปฏิบัติงานดีเดน  
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 ดานการสรางและนํา เสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก แตมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยลําดับ
สุดทาย คือ   ความสะอาดของสถานที่ของบริษัทฯ  และพบปญหามากที่สุดคือ ไมมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกอยางเพียงพอในระหวางรอในหองรับรองลูกคา    ดังนั้นบริษัท ฯ   ควรมีการปรับปรุง
สถานที่ใหบริการ  ตกแตงสถานที่ทั้งภายในและภายนอกใหมีความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสิน
ของลูกคาที่มาใชบริการ   ภายในบริษัทควรสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม 
หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอี้นั่งพักระหวางรอรับบริการ และมีหองน้ําที่สะอาด     และควรมี
สถานที่นั่งรอสําหรับลูกคาที่มาใชบริการอยางเหมาะสม และเพียงพอ 

ดานกระบวนการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัย
ยอยในระดับมากแตมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือกระบวนการสั่งซื้อไมยุงยาก และ
ปญหาที่พบมากที่สุดคือ กระบวนการสงสินคาลาชา   ดังนั้นบริษัทฯ เพิ่มชองทางในการสั่งซื้อ
สินคาโดยผานทางเว็บไซตของบริษัท  สําหรับกระบวนการสงสินคาที่ลาชา หากเกิดปญหาควรรีบ
ดําเนินการแกไขปญหานั้นอยางรวดเร็ว  และยอมรับในความผิดพลาดในการสงสินคาอธิบายให
ลูกคาเขาใจถึงปญหาที่เกิดขึ้น  หากไมสามารถสงสินคาใหลูกคาไดตามเวลาที่แจงใหลูกคาได  ควร
ดําเนินการแจงใหลูกคาทราบทันที่เพื่อนัดหมายเวลาในการจัดสงสินคาตอไป 
   

2. บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณ 
 ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอย
ในระดับมาก  ดังนั้นเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทในดานนี้  บริษัทควรให
ความสําคัญในการใหบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร โดยการ
ทดสอบ ตรวจสอบ อุปกรณทุกชนิดหลังการติดตั้งเครือขายเสร็จทุกครั้ง  นอกจากนั้นควรพิจารณา
ใหความสําคัญในการออกแบบระบบที่มีความปลอดภัยของระบบสูง  (High Security)  และมีความ
สมบูรณมากขื้น เพื่อใหลูกคาไดเกิดความมั่นใจในการใชบริการ  การออกแบบระบบควรยึดหลัก
คุณภาพผลิตภัณฑที่ดี เดน  มีรายละเอียดที่ ลูกคาตองการ มีความคงทนถาวร   และสามารถ
ประหยัดเวลาและแรงงานตลอดจนสามารถสรางความเชื่อถือได และระบบที่ออกแบบควรมีความ
ยืดหยุนสูง  มีขอกําหนดและขอบเขตงานชัดเจน พรอมรายละเอียดประกอบการออกแบบที่
ครบถวน และดานการติดตั้งสินคาใหมควรใหความสําคัญในการสามารถทดแทนของเดิมที่ใช
งานอยูใหมีอัตราการ Downtime นอย  มีการติดตั้งสินคาใหมทดแทนของเกา (Cutover) และมีการ
กําหนดแผนสํารองกรณีที่ของใหมไมสามารถทํางานไดทันที  การติดตั้งควรตรงตอเวลาตาม
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แผนงาน และมีการรายงานความคืบหนาของงานในแตละครั้ง  โดยมีแผนงานการติดตั้งแจง
ลวงหนา ตลอดจนความตรงตอเวลาในการสงมอบงาน 

ดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ดังนั้นเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทในดานนี้  บริษัทควรมีความยืดหยุนใน
อัตราคาบริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัท 

ดานชองทางการใหบริการ   ควรพิจารณาในการเลือกทําเลที่ตั้งของศูนยบริการ ที่ใกล
กับหนวยงานของลูกคาเพื่อใหเกิดความสะดวกในการติดตอกับบริษัทในกรณีที่ลูกคามีปญหา 

ดานการสงเสริมการตลาด ควรใหความสําคัญในการประชาสัมพันธบริการของบริษัท
ผานสื่อโฆษณาทางหนังสือพิมพ วิทยุ  ปายโฆษณา  จดหมายทางตรง  แผนพับ ส่ิงพิมพ หรือสมุด
โทรศัพทแนะนําบริการในดานนี้    

ดานบุคลากร   ในดานนี้บริษัทควรเนนในเรื่องของความเอาใจใสติดตามงานของ
พนักงานบริการ  โดยควรมีการติดตามผลการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณดวยวาหลังจาก
การติดตั้งไปแลวเปนอยางไร  ลูกคามีความพึงพอใจหรือไม ควรปลูกฝงใหพนักงานเพิ่มความสนใจ
และเอาใจใสลูกคาทุกคน  โดยมีการมอบหมายหนาที่ในการติดตามเอาใจใสลูกคาภายหลังการ
ติดตั้งไปแลวใหพนักงานที่เกี่ยวของรับผิดชอบ   มีความถี่ในการเขาพบเยี่ยมเยือนติดตองานกับ
ลูกคาบอยๆ  และตองใหความสําคัญกับการบริการหลังการขายใหตรงตามที่สัญญาไวควบคูกันไป
ดวย   

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ควรมีการปรับปรุงสถานที่ใหบริการ
ในแผนกติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณ  โดยเนนถึงความสะอาดของสถานที่ ใหมีอากาศ
ถายเทสะดวก   สถานที่ไมควรคับแคบจนเกินไป  ควรมีจัดวางอุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชใหเปน
ระเบียบ  สะอาด     และควรมีสถานที่นั่งรอสําหรับลูกคาที่มาใชบริการอยางเหมาะสม และเพียงพอ 

ดานกระบวนการใหบริการ   ในดานนี้ถึงแมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจในระดับมาก  
แตบริษัทควรใหความสําคัญในเรื่องของกระบวนการใหบริการโดยการติดตั้งวางระบบบเครือขาย
ทุกครั้งถูกตองและรวดเร็วไมควรมีความลาชาในการใหบริการ  ควรเขาถึงไซทงานเมื่อไดรับแจง
โดยความรวดเร็ว  หากสินคาของลูกคามีปญหาใชงานไมไดไมควรใชเวลานานในการตัดสินใจ
ดําเนินการแกไขปญหา  บริษัทควรมีพนักงานที่พรอมจะใหบริการลูกคาไดทันทีเมื่อลูกคาตองการ 
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3. บริการซอมบํารุง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ   ในดานนี้ถึงแมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจในระดับมาก   

แตบริษัทควรพิจารณาในการพัฒนาศูนยซอมบํารุงใหไดรับมาตรฐานอยางเปนทางการอยาง
ตอเนื่อง    นอกจากนั้นควรใหความสําคัญกับคุณภาพงานซอมที่สมบูรณ ในการแกไขปญหาให
ถูกตองรวดเร็ว  มีอุปกรณสํารองเมื่อลูกคาสงสินคาซอม  และควรเขาสถานที่ซอมอุปกรณรวดเร็ว
หลังไดรับการแจงซอม ตลอดจนความรวดเร็วในการเคลมสินคาหรือสงสินคาซอม  ไมควรให     
ลูกคารอนาน  หากเกิดปญหาก็ควรรีบแจงถึงสาเหตุใหลูกคาไดทราบดวยเร็ว  นอกจากนั้น บริษัท
ตองเนนเรื่องคุณภาพการบริการโดยเริ่มจากการตรวจเช็คสินคา อุปกรณ,อะไหลตางๆ ที่จะนํามา
ประกอบ ติดตั้งหรือเพื่อการซอม คุณลักษณะตองไดมาตรฐาน และตรายี่หอที่ลูกคาตองการ  ชาง
เทคนิค วิศวกรที่จะติดตั้งหรือซอมตองมีความรูและประสบการณ มีความละเอียดรอบคอบใน
ระหวางการติดตั้งหรือการซอม ทดสอบการทํางานของเครื่องทุกครั้งกอนการสงมอบใหลูกคา  และ
เก็บอุปกรณเครื่องมือที่ใชซอมหรือติดตั้งที่ใชเสร็จแลวอยางเปนระเบียบ ควรทําความสะอาด
บริเวณสถานที่ที่ใชติดตั้งหรือซอมใหสะอาดเรียบรอยกรณีการใหบริการนอกสถานที่ ตลอดจนตอง
มีเครื่องสํารองใหใชในชวงระหวางการนําเครื่องไปซอม และใหมีเงื่อนไขการรับประกันการซอม
เปนเวลา  1 เดือน หรือ 3 เดือน    

ดานราคา  ในดานนี้ถึงแมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจในระดับมาก  แตบริษัทฯ ควรมี
การสํารวจภาวการณแขงขันของตลาดคอมพิวเตอรในการใหบริการในดานนี้   ควรมีการสํารวจ
ระดับราคาคาบริการของคูแขงอยูเสมอ  

ดานชองทางการจัดจําหนาย  บริษัทควรเพิ่มสายโทรศัพ หรือมีโทรศัพทสายตรงให
ชางเทคนิค วิศวะกรหรือเจาหนาที่คอมพิวเตอร สําหรับบริการลูกคาที่จะโทรศัพทมาปรึกษาได
ตลอดเวลาเนื่องจากบางครั้งลูกคาอาจตองขอคําปรึกษาหรือคําแนะนําจากชางโดยตรงในเรื่อง
ปญหาตางๆเบื้องตน กอนที่จะตองเรียกชางออกไปบริการ   
  ดานการสงเสริมการตลาด   บริษัทฯ  ควรจะจัดสัมนาใหความรูดานสินคาแกลูกคา
เชนรวมกับผูผลิตนําเทคโนโลยีใหมๆ ที่กําลังจะเขามาจําหนายในทองตลาด มาจัดสัมนาใหความรู
แกลูกคาเพื่อทําใหลูกคาไดทราบเทคโนโลยีใหมหรือไดรับความรูและเกิดความสนใจในตัวสินคา
หรือบริการของบริษัทฯ โดยเฉพาะกลุมลูกคาที่ใชบริการติดตั้งวางระบบเครือขาย และอุปกรณ
เครือขาย  และบริการซอมบํารุง    อีกทั้งเนนเรื่องการสงพนักงานขายเขาไปแนะนําสินคาที่
หนวยงานของลูกคาโดยตรงเพราะบางครั้งเปนสินคาราคาสูงตองอาศัยความชํานาญเฉพาะดานของ
พนักงานซอมบํารุง 
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ดานบุคลากร  ดานนี้บริษัทควรเนนในเรื่องของความรับผิดชอบของพนักงานและ
ความเอาใจใสในงานของพนักงานบริการซอมบํารุง    โดยควรมีการติดตามผลการซอมบํารุงดวยวา
หลังจากซอมบํารุงไปแลวเปนอยางไร  ลูกคามีความพึงพอใจหรือไม ควรปลูกฝงใหพนักงานเพิ่ม
ความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค   

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   บริษัท ฯ   ควรมีการปรับปรุง
สถานที่ใหบริการในแผนกซอมบํารุงโดยเนนถึงความสะอาดของสถานที่ ใหมีอากาศถายเทสะดวก   
สถานที่ไมควรคับแคบจนเกินไป  ควรมีจัดวางอุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชใหเปนระเบียบ  สะอาด     
และควรมีสถานที่นั่งรอสําหรับลูกคาที่มาใชบริการอยางเหมาะสม และเพียงพอ 

ดานกระบวนการ  ในดานนี้ถึงแมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจในระดับมาก  แตบริษัท
ควรใหความสําคัญในเรื่องการแกไขปญหาของลูกคาใหรวดเร็ว ไมควรมีความลาชาในการ
ใหบริการ   และการแกไขปญหาในแตละครั้งไมควรใชเวลานานในการตัดสินใจดําเนินการแกไข
ปญหา  บริษัทควรมีพนักงานติดตามการดําเนินงานภายหลังใหบริการลูกคาแลว  และควรมี
พนักงานที่พรอมจะใหบริการลูกคาไดทันทีเมื่อลูกคาตองการ  
 
  
 


