
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา  

  
 การศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ ตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัด   โดยทําการศึกษาจาก
ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  140 ราย สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
              ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกิจการ พบวา สวนใหญ เปนกิจการแบบคาปลีกและคาสงคิดเปนรอยละ 
87.15 มีพนักงานประจํามากกวา 50 คน คิดเปนรอยละ 30.00 และมียอดขายรวมตอปในปท่ีผานมา 
โดยประมาณมากกวา 100 ลานคิดเปนรอยละ 32.16 รองลงมาคือมีรายได 41-60 ลาน 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 83.58  มีอายุอยู
ระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 50.72 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 62.14 ทํางานใน
ตําแหนงเจาหนาท่ีคิดเปนรอยละ 52.86 ระยะเวลาการทํางานในตําแหนงหนาท่ี มากกวา  2 ปโดย
เร่ิมทํางานต้ังแตกอนใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร คิดเปนรอยละ 72.14 ในสวนของความรู
พื้นฐานในการใชระบบคอมพิวเตอร พบวา สวนใหญมีความรูพื้นฐานอยูแลวคิดเปน  รอยละ 92.9 
โดยโปรแกรมท่ีผูตอบแบบมีความรูพื้นฐานดีท่ีสุดคือ Microsoft Office Excel, Microsoft Office 
Word และ Microsoft Office PowerPoint ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดมีความเขาใจและ
รูจักระบบการทํางานของระบบการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด และสวนใหญไมเคยใชระบบการทํางานอ่ืนท่ีคลายกับระบบการส่ังซ้ือ
สินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัดมากอน คิดเปนรอย
ละ 78.57 ในสวนของผูท่ีเคยใชสวนใหญเคยใชบริการการส่ังซ้ือสินคาผานอินเตอรเน็ต 
 5.1.2 ความพึงพอใจจากการใชบริการสั่งซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด 
 ความพึงพอใจดานความใสใจ(Empathy) ของการใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก 
พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงอยูในระดับมากในเกือบทุกปจจัยยอย 
ยกเวน การชี้แจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติ
ได มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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 ความพึงพอใจในดานความม่ันใจ(Assurance) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก 

พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย
ยอย ยกเวน พนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยางสม่ําเสมอๆมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

 ความพึงพอใจในดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยู
ในระดับมาก พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก 
เกือบทุกปจจัยยอย ยกเวน การสงเสริมการขายตางๆ ทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว เชน การใหสินเช่ือ 
และ จากระบบการส่ังซ้ือสามารถเพ่ิมกระแสเงินสดในระบบการขายสินคาไดดีข้ึน (กระแสเงินรับ
เร็วข้ึน) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูใน
ระดับมาก พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ใน
ทุกปจจัยยอย ยกเวน มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ในสวนของ การแกไขระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือ
ขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็วมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ความพึงพอใจในดานความไววางใจ(Reliability) เม่ือพิจารณาโดยรวมอยูในระดับมาก 
พิจารณาในปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ในทุกปจจัยยอย 
ยกเวน อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได, การใหบริการ
เกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิด
สินคาและปริมาณ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด  
 5.1.3 การเปรีบเทียบความพึงพอใจตอระบบส่ังซ้ือสินคาแบบเดิม (กอนใชระบบ
เครือขายคอมพิวเตอร) กับระบบส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 

ดานความใสใจ(Empathy) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิม
มากท่ีสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา และ มีการ
สงขาวสารเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสมํ่าเสมอ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึง
พอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก ในสวนของ การช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได พบวาไมมีการเปล่ียนแปลงระดับความพึง
พอใจ (ปานกลาง) 
 ดานความม่ันใจ(Assurance) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิม
มากท่ีสุด คือ การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถตรวจสอบระบบและ
ประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว, การแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาทําได
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อยางรวดเร็วความตองการ และพนักงานมีการพบปะสอบถามการใหบริการระบบส่ังซ้ือสินคาอยาง
สมํ่าเสมอๆ โดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก  

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible) ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาสามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได, สามารถ
ลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได, การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ี
เกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ และสามารรถรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลดโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความ
พึงพอใจมาก  

ดานการตอบสนองลูกคา(Responsiveness) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด คือ มีขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตองมากข้ึนโดยมีการ
เปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด ในสวนของ การแกไข
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาเม่ือเกิดความเสียหายหรือขอขัดของสามารถทําไดอยางรวดเร็ว พบวา ไม
มีการเปล่ียนแปลงระดับความพึงพอใจ (ปานกลาง) 

ดานความไววางใจ(Reliability) พบวา ปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจาก
เดิมมากท่ีสุด คือ การใหบริการเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลง
ในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณโดยมีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอย
เปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมากท่ีสุด และ อุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความ
นาเช่ือถือและไวใจได มีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจปานกลางเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวม พบวาระบบส่ังสินคาแบบเดิม(กอนใชระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร)  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเม่ือใชบริการส่ังซ้ือสินคาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรมีความพอใจเพิ่มข้ึนอยูในระดับมาก พิจารณาจากคาเฉล่ียในดานตางๆ พบวา ดาน
ความม่ันใจ(Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และดานการตอบสนอง
ลูกคา (Responsiveness) ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด โดยมีการเปล่ียนแปลง
จากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก และดานดานความใสใจ (Empathy) และ
ดานความไววางใจ (Reliability) มีการเปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจปานกลางเปล่ียนไปเปนความ
พึงพอใจมาก 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษานี้จะอภิปรายผลตามแนวความคิดของ Parasuraman ซ่ึงไดกลาวถึง แนวคิดความ
พึงพอใจของลูกคา และแนวคิดคุณภาพการใหบริการ จํานวน 5 ดาน ไดแก ดานความไววางใจ 
(Reliability) ดานความม่ันใจ (Assurance) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ดาน
ความใสใจ (Empathy) และดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) เม่ือใชบริการส่ังซ้ือผาน
ระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด ทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงใน
ประเด็นของคุณภาพในการใหบริการในดานตาง ๆ สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 
 1. ดานความใสใจ (Empathy) เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น ความสะดวก
รวดเร็วตอบสนองความตองการในการใชบริการส่ังซ้ือสินคา,  มีการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริการส่ังซ้ือสินคาใหอยางสม่ําเสมอ, พนักงานบริษัทในระบบการส่ังซ้ือสินคาใหบริการอยาง
รวดเร็ว และข้ันตอนการปฏิบัติในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาชัดเจนเขาใจงาย แสดงใหเห็นวา 
คุณภาพการใหบริการในดานความใจ เม่ือนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรมาใช ผูใชบริการจะไดรับ
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และการติดตอส่ือสารรวมท้ังการแรกเปล่ียนขาวสารและ
ขอมูลมากข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนสูงท่ีสุด ในสวนของ ดานความใสใจ ท่ีบริษัทตองทําการ
ปรับปรุง คือ การช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไป
ปฏิบัติได ซ่ึงสอดคลองกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดกลาวถึง การศึกษาของ Parasuraman 
และคณะวาความใสใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอ
ไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และสอดคลองกับ
การศึกษาของกรุณา ต้ังศรีสุข( 2543) ไดศึกษาการนําระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS 
มาใชงานดานปฏิบัติการของบริษัท ฟริโต เลย ประเทศไทย จํากัด พบวา สามารถชวยใหขอมูลและ
สารสนเทศท่ีไดรับนั้นมีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน รวมท้ังเปนไปในแนวทางเดียวกับ
การศึกษาของวัฒนชัย  คลายจินดา (2544) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของพนักงานบัญชีท่ีมีตอ
ระบบบัญชี เอส เอ พี ใน บริษัทผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด ผลการศึกษาพบวาระบบบัญชี 
เอส เอ พี สามารถชวยในดานความถูกตองและรวดเร็วทําใหมีความถูกตองและรวดเร็วเพิ่มมากข้ึน 
รวมท้ังดานขอมูลขาวสารท่ีพนักงานไดรับ ก็มีมากข้ึนดวย จึงจะทําใหผูใชบริการรับรูถึงความใสใจ
ของผูใหบริการและมีความพึงพอใจมากข้ึน 
 2. ดานความมั่นใจ (Assurance) เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น ขอมูลท่ีสงผาน
ระบบบริการส่ังซ้ือสินคามีความปลอดภัย, การจองคิวของบริษัทผานระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถตรวจสอบระบบและประสานงานไดอยางถูกตองและรวดเร็ว และการแกไขปญหาเกี่ยวกับ
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การบริการส่ังซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วและถูกตองตามความตองการ แสดงใหเห็นวา ความม่ันใจ
ของผูใชบริการ เกิดจากความม่ันใจในอุปกรณและเคร่ืองมือ รวมท้ังความถูกตองแมนยําตามท่ีตก
ลงไว ซ่ึงสอดคลองกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ท่ีกลาวถึง การศึกษาของ Parasuraman และ
คณะวา ความม่ันใจ (Assurance) มักเกิดจากตัวบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคากับบริษัท โดยท่ี ผูใหบริการ
ตองมีความซ่ือสัตยและสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได ซ่ึงสงเสริมใหเกิดความม่ันคง
ปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจึงจะมีความม่ันใจในการใชบริการ 
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม(Tangible)เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอร
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น 
การทําบันทึกหรือรายการการส่ังซ้ือตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละวันโดยอัตโนมัติ, ระบบบริการส่ังซ้ือ
สินคาสามารถลดข้ันตอนหรือกระบวนการสงของไปยังลูกคาชวงได, ระบบบริการส่ังซ้ือสินคา
สามารถลดการเก็บสินคาคงคลังได รวมทั้งการรับขาวสาร และการประชาสัมพันธของบริษัทได
อยางรวดเร็ว เชน การจัดสวนลด ซ่ึงสอดคลองกับ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ท่ีกลาวถึง 
การศึกษาของ Parasuraman และคณะ วาการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ส่ิง
นําเสนอทางกายภาพของบริการ ลูกคาจะประเมินคุณภาพจากเครื่องแสดงทางกายภาพ หรือ
ภาพลักษณของบริการ ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากร และ
วัสดุส่ือสารตางๆ และยังสอดคลองกับ กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543) ไดศึกษาการนําระบบโปรแกรม
สําเร็จรูป Fourth Shift MSS มาใชงานดานปฏิบัติการของบริษัท ฟริโต เลย ประเทศไทย จํากัด 
พบวา ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป สามารถชวยใหกระบวนการทํางานพัฒนาข้ึน โดยลดความซํ้าซอน
ของการปอนขอมูล  
 4. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของ
บริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น มี
ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาท่ีทันสมัยและมีความถูกตอง การปฏิบัติงานส่ังซ้ือสินคาประจําวันท่ัวไปได
รวดเร็วการบริการตรวจเช็คอุปกรณเกี่ยวกับการบริการส่ังซ้ือสินคาเปนระยะจากบริษัท ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543) ท่ีพบวา ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป มาใช 
สามารถชวยใหกระบวนการทํางานพัฒนาข้ึน โดยลดความซํ้าซอนของการปอนขอมูลและปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานในระบบมีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือเทียบกับระบบเดิม รวมท้ังขอมูลและ
สารสนเทศท่ีไดรับนั้นมีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน และยังเปนไปในแนวทางเดียวกับ เจษฎา 
ดวงใย (2543) ท่ีพบวา การนําระบบสารสนเทศมาใชในหนวยงานตองมี ความสามารถในการ
เช่ือมโยงท่ีมีความเร็วถูกตองแนนอน และการมีเจาหนาประจําศูนยท่ีมีความรูเกี่ยวกับระบบเปน
อยางดี จึงจะตอบสนองลูกคาไดอยางถูกตอง และรวดเร็ว  
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 5.ดานความไววางใจ (Reliability)เม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิ
เมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็น อุปกรณและ
เคร่ืองมือท่ีใชในการส่ังซ้ือสินคามีความนาเช่ือถือและไวใจได การใหบริการเกี่ยวกับการบริการ
ส่ังซ้ือสินคา มีความไวใจไดแมนยํา ตามขอตกลงในดานความถูกตองของชนิดสินคาและปริมาณ 
และระบบบริการส่ังซ้ือสินคาใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ 
กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543), วัฒนชัย  คลายจินดา (2544) และเจษฎา ดวงใย (2543) ท่ีพบวา ระบบ
โปรแกรมสําเร็จรูป และระบบสารสนเทศ  สามารถชวยใหในดานขอมูลและสารสนเทศท่ีไดรับนั้น
มีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน รวมทั้งอุปกรณตองมีความพรอม รวมท้ังการท่ีตัวเครื่องและ
อุปกรณมีคุณภาพดี และมีระบบการปองกันการเสียหายของขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ ผูใชบริการ
จึงจะเกิดความไววางใจและเกิดความพึงพอใจ 
 จากความพึงพอใจในดานตางๆท่ีกลาวมาแดงวาเม่ือมีการนําระบบเครือขายคอมพิวเตอร
ของบริษัทปูนซิเมนตไทย (ลําปาง) จํากัด มาใชทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึน ในดาน 
ดานความม่ันใจ(Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และดานการ
ตอบสนองลูกคา(Responsiveness) ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากเดิมมากท่ีสุด โดยมีการ
เปล่ียนแปลงจากความพึงพอใจนอยเปล่ียนไปเปนความพึงพอใจมาก ซ่ึงสอดคลองกับ ศิริวรรณ 
และคณะ(2541) ท่ีอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปน
ความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู
ตอการปฏิบัติงาน ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการ
สรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว รวมท้ังอดคลองกับแนวคิดการนําระบบ
สารสนเทศเพ่ือการจัดการ (Management Information System: MIS) มาใชจะชวยใหสามารถเก็บ
รวบรวมขอมูลจากแหลงตางๆทั้งจากภายในและภายนอกองคการมาไวดวยกันอยางเปนระบบ และ
สามารถทําการประมวลผลขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ เชน ชวยใหผูใชสามารถเขาถึงสารสนเทศท่ี
ตองการไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ เนื่องจากขอมูลถูกจัดเก็บ และบริหารเปนระบบ ทําให
ผูบริหารสามารถจะเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังชวยลดคาใชจาย โดยชวยใหธุรกิจลดเวลา 
แรงงานและคาใชจายในการทํางานลง ตลอดจนชวยลดข้ันตอนในการทํางาน สงผลใหธุรกิจ
สามารถลดจํานวนคนและระยะเวลาในการประสานงานใหนอยลง โดยผลงานที่ออกมาอาจเทาหรือ
ดีกวาเดิม ซ่ึงจะเปนการเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจ 
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5.3 ขอคนพบ 
จากการสรุปผลการวิเคราะหพบขอคนพบดังนี้ 

1 พบวาดานความใสใจผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยดานความใสใจ
(Empathy) โดยรวมอยูในระดับมากแตในปจจัยยอย ตองช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไปปฏิบัติได 

2 พบวาดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ระบบบริการส่ังซ้ือสินคาของบริษัทโดยรวมอยู
ในระดับมากแตในปจจัยยอย คือ การสงเสริมการขายตางๆ และการสรางความสามารถเพิ่ม
กระแสเงินสดในระบบการขายสินคายังตองปรับปรุงใหเกิดความเขาใจ 

3  พบวาความพึงพอใจการสงเสริมการขายตางๆ ท่ีจะทําไดงาย สะดวกรวดเร็ว อยูในระดับ
ปานกลาง ในทุกขนาดของกิจการ ยกเวน ขนาดกิจการท่ีมีจํานวนพนักงาน 41- 50 คน 

4 พบวาเม่ือระบบเกิดความเสียหาย ยังแกไขไดไมดีนัก 
5 พบวาลูกคายอมรับและมีความพอใจอยางสูงท่ีขอมูลมีความทันสมัยและถูกตองหลังจาก

เปล่ียนมาใชระบบส่ังซ้ือเครือขาย 
6 พบวาลูกคามีความไววางใจเกี่ยวกับการส่ังซ้ือสินคาท่ีมีความแมนยําตามขอตกลง และมี

ความถูกตองตามชนิดของสินคา รวมถึงอุปกรณและเครื่องมือท่ีใชมีความนาเช่ือถือและ
ไวใจได 

7 พบวาในกิจการคาสง ลูกคามีความไมพอใจในหนาจอของบริการส่ังซ้ือสินคาท่ีสามารถ
เขาใจไดงาย 

8 พบวากิจการคาปลีกและคาสง ยังไมมีความเขาใจที่ชัดเจนเก่ียวกับระบบการส่ังซ้ือสินคา
และไมสามารถนําไปปฏิบัติไดอยางชัดเจน  สวนกิจการขนาดมากกวา 50 คนมีความเขาใจ
ท่ีชัดเจนพอ 

9 พบวากิจการทุกๆขนาด ยังไมพึงพอใจในการสงขาวสารเกี่ยวกับระบบส่ังซ้ือสินคาอยาง
สมํ่าเสมอ  ยกเวนขนาดกิจการท่ีมี 21-30 คน และ 41-50 คน 

10 พบวาในกิจการท่ีมีกําลังพลทุกๆขนาดมีความม่ันใจเกี่ยวกับความปลอดภัยกับขอมูลท่ีผาน
ระบบการส่ังซ้ือ ยกเวน ขนาดของกิจการท่ีมากกวา 41 คนข้ึนไป 

11 พบวาผลกระทบจากการใชระบบส่ังซ้ือเครือขายคอมพิวเตอร สรุปผลไดเปน 2 กรณี ดังนี้ 
ดานดี 

1) ลดความซํ้าซอนหรือข้ันตอนการส่ังซ้ือไดมาก  
2) เพิ่มความรวดเร็วในการส่ังซ้ือสินคา 
3) ชวยลดจํานวนพนักงานปฏิบัติการ 
4) ชวยคนหาขอมูลท่ีจําเปนในการปฏิบัติงานไดมากข้ึน 



 
 

82 

5) กระบวนการส่ังซ้ือทําไดงายข้ึน 
6) มีความถูกตองของขอมูลดีข้ึน 
7) มีความปลอดภัยของขอมูลมากข้ึน 

ดานท่ีตองปรับปรุง 
1) ฝายบริหารของลูกคายังใชขอมูลของระบบในการวิเคราะหขอมูลตางๆไดนอย 

เชน วิเคราะหการขาย เปนตน 
2) การส่ังซ้ือผานระบบเครือขายยังไมมีระบบสํารองขอมูลใหกับลูกคาไดดีพอ 

12 พบวาปญหาของการใชระบบท่ีสําคัญมีดงันี้ 
1) ระบบการส่ังซ้ือบางคร้ังเกิดปญหาการทํางานดานการเช่ือมโยงขอมูลและ

ความชวยเหลือลาชา 
2) อุปกรณการทํางานมีจํานวนไมเพียงพอเพิ่มขีดความสามารถของคอมพิวเตอร

ไมได 
3) ระบบการส่ังซ้ือผานเครือขายคอมพิวเตอรมีการลาชา ไมทันตอความตองการ 

มีความยืดหยุนนอย และมักเกิดปญหาการทํางานบอยคร้ัง 
4) ควรเพิ่มความรู ความเขาใจของบุคลากรใหมีความชํานาญมากข้ึน (เพิ่มการ

อบรมใหกับพนักงานของลูกคา) 
5) เม่ือเกิดปญหาระหวางการใชงานควรมีรายการชวยเหลือในตัวระบบเอง 

รวมถึงควรมีคูมือใชงานท่ีชัดเจน  
  
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาท่ีได สามารถสรุปแนวทางเพ่ือเปนขอเสนอแนะดังนี้ 
1 บริษัทควรควรมีการจัดอบรมเกี่ยวกับระบบการส่ังซ้ือใหกับลูกคาท่ีสนใจหรือพนักงาน

ของลูกคาท่ีเขาทํางานใหมใหมีความเขาใจดียิ่งข้ึน และควรจัดทําคูมือการใชงานเกี่ยวกับ
อุปกรณในการส่ังซ้ือสินคาท่ีชัดเจน รวมท้ังมีศูนยประสานงาน (Information center) เพื่อ
ตอบขอซักถามในกรณีท่ีลูกคามีปญหา ในบางกรณีอาจสงบุคลากรที่เกี่ยวของเขาไปชี้แจง
และแนะนําข้ันตอนโดยละเอียดใหกับกิจการท่ีตองการความชวยเหลือ เชนกิจการขนาด
เล็ก รวมถึงกิจการคาสงและคาปลีก  

2 บริษัทควรพิจารณาการออกแบบหนาจอในการส่ังซ้ือสินคาใหใชงานไดงายและควร
เปล่ียนระบบสํารองขอมูลจากสวนกลางมาประจําท่ีโรงงาน เพื่อเพิ่มเสถียรภาพและความ
คลองตัวในการจัดการขอมูล รวมถึงเพิ่มขีดความสามารถของอุปกรณใหทันสมัย ให
สะดวก รวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
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3 บริษัทควรช้ีแจงใหลูกคาเกิดความเขาใจในระบบบริการส่ังซ้ือสินคาและสามารถนําไป
ปฏิบัติไดมากย่ิงข้ึน รวมถึงควรเพิ่มกิจกรรมการสงเสริมการขายโดยผานระบบการสั่งซ้ือ
สินคาเพื่อสามารถสงขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว รวมถึงขอมูลท่ีชวยในการตัดสินใจใน
การส่ังซ้ือสินคา เชน ขอมูลการข้ึนราคาสินคา การใหสวนลดลูกคา โปรโมรช่ันการส่ังซ้ือ
สินคา อยางสมํ่าเสมอและเพียงพอ 

4 บริษัทควรช้ีแจงวาระบบการส่ังซ้ือมีมาตรฐานความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลและรักษา
ความลับของลูกคาไดเปนอยางดี บริษัทควรจัดการระบบการส่ังซ้ือใหมีเสถียรภาพท้ังการ
เช่ือมโยงขอมูลและความรวดเร็วเม่ือเกิดปญหา 

 
5.5 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

เนื่องจาการศึกษาคร้ังนี้ใชในการประกอบการศึกษาระดับปริญาโท บริหารธุรกิจ ท่ีมี
ขอจํากัดดานเวลา จึงไดทําการศึกษาความพึงพอใจระบบการส่ังซ้ือผานระบบเคร่ือขายคอมพิวเตอร 
ในเขตภาคเหนือเทานั้น และใชทฤษฏีความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการเพียงทฤษฎีเดียว 
ดังนั้นหากใชทฤษฎีอ่ืนเขามาประกอบการศึกษา อาจทําใหผลท่ีไดจากการศึกษาเปล่ียนแปลงจากน้ี
ได 

การศึกษาคร้ังตอไปควรทําการศึกษาท้ังในดานกวางและดานลึกเพิ่มเติม ไดแก ในดาน
กวางควรทําการศึกษาเปรียบเทียบกับระบบเคร่ือขายอ่ืน ๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจและขอแตกตาง  ท่ี
ใชระบบเครือขายเช่ือมโยงภายในระหวางหนวยงาน(Intranet)   ในเชิงลึกควรทําการศึกษาให
ครอบคลุมท้ังระบบ ต้ังแต ความสามารถในการควบคุมตนทุนการผลิต การบริหารการจัดสงสินคา 
(ระบบ Logistic) และผลกระทบตอความสามารถในการเพิ่มยอดขาย อันนําไปสูการเพิ่มแนวทาง
ในการปรับปรุง ความสามารถในการแขงขันและเพ่ิมความรวดเร็วในระบบตลาด (Speed to 
Market) ใหมากยิ่งข้ึน 

 
 
 

 
 
 


