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              การศึกษาครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด จํานวน 3 ดาน ไดแก ดานการบริการ 
ดานราคาในการใหบริการ และดานสถานที่ที่ใหบริการ  โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได ประเภทของผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร อายุการใชงาน และประสบการณการใช  ตลอดจน
รวบรวมปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ จากการรับบริการหลังการขายของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 
             กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  เปนลูกคาที่มารับบริการหลังการขาย ผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํานวน 400 คน โดยใชการเลือกตัวอยางแบบสะดวก 
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ  
คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบคาที  การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และการ
วิเคราะหความแตกตางเปนรายคูโดยใช Least Significant Difference (LSD) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) For Windows version 10 
              ผลการวิจัย 

1. ลูกคาที่ใชบริการหลงการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด มี 
ระดับความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ความพึงพอใจ
ในดานสถานที่ที่ใหบริการสูงสุด  รองลงมาคือดานการบริการ และดานราคาที่ใหบริการ ตามลําดับ 

2. ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด    
ท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันมีอความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท
โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ    เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการ ดานราคา
ของการใหบริการ และดานสถานที่ที่ใหบริการ  มีความพึงพอใจท่ีแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
โดยเพศชายมีระดับความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง 

3. ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด    
ที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการ
และดานสถานที่แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาดานราคาที่ใหบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติทางสถิตที่ระดับ 0.05  รายดานทุกดาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  สําหรับดานราคาการใหบริการของบริษัทฯ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4. ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด      
ที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการและ
ดานสถานที่แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาดานราคาที่ใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 



5. ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด     
ที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการและ
ดานสถานที่แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาดานสถานที่ที่ใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด      
ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ
บริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการ
บริการ ดานราคาที่ใหบริการ และดานสถานที่ที่ใหบริการแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

7. ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด      
ที่นําเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการ ดานราคาที่ใหบริการ และดานสถานที่ที่ใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

8. ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด      
ที่มีอายุการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการ ดานราคาที่ใหบริการ และดานสถานที่ที่ใหบริการ
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
              9.  ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด     
ที่มีประสบการณการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการใหบริการและดานสถานที่ใหบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และดานราคาที่ใหบริการแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ     
            10.   ปญหาและขอเสนอแนะ  บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ควรมีการปรับปรุงดานการ
ใหบริการ และดานราคาที่ใหบริการ เพ่ือเปนการสรางความไดเปรียบในธุรกิจที่มีการแขงขันสูงในดานการ
บริการหลังการขายผลิตภัณฑ  และเพ่ือเปนการรกัษาลูกคาของบริษัทใหมีความจงรักภักดีตอสินคาของ
บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทยจํากัด 
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         The purpose of this research is to study customer satisfaction toward the Computer 
Products’ After Sales Service of NEC Thailand limited.  There are 3 key aspect for this research, 
which include customer satisfaction on overall NEC repair service, pricing and location of service 
center by dividing research sample group based on gender, age, education, career and income. 
At the same time, this research is also to keep tracks of product types, usage lead-times and 
usage experiences as well as gathering problems and other recommendation for After Sales 
Service of NEC (Thailand) Ltd 
         There were 400 persons of this sample group among those who used After-Sales service 
of NEC Computer Products and were selected based on “Convenience Sampling” method.  
Questionnaires were used as a tool for data collection. And then, statistics was used as tool for 
data processing to be information for analysis i.e. percentage, means and standard deviations, t-
test, One-way analysis of variance. And pair comparison was arranged via Least Significant 
Difference (LSD). All analysis had been processed by SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) for Windows version 10.0 

1.  By overall, customers who used after sales services of NEC (Thailand) Limited were  
moderate-appreciated in all aspects.  Once deep consideration on each aspect, it was found that 
the first satisfaction was on “Place of service center”. Second was on “Repairing service”.  And, 
third was on “ Pricing”. 

2. Customers, with difference in gender, perceived no difference in level of satisfaction on  
overall place, price and service or even once separately considered on each aspect with statistical 
insignificance level of 0.05.  According to the result, men had higher satisfaction on all three 
aspects than women had.     

3. Customers, with difference in age, perceived different level of satisfaction on overall  
aspects; place, service and price with statistic significance level of 0.05.  However, once 
separately considered on each aspect, there was no difference in level of satisfaction on service 
and place with statistical insignificance level of 0.05.     For pricing, there was a difference on 
satisfaction level with statistical significance level of 0.05. 

4. Customers, with difference in income level, perceived different satisfaction level on  
overall aspects; place, service and price with statistical significance level of 0.05.  Once separately 
considered in each aspect, there was no difference in satisfaction level on service and place with 
statistical insignificance of 0.05.  While for price, there was difference in satisfaction level with 
statistical significance level of 0.05. 



 
 

5. Customers, with diversity of  occupation background, are satisfied with overall after sale  
supports of NEC computer products with 0.05 statistical significant level. When the detail of the 
supporting structure which consist of three areas( services section, pricing section, and service 
center location section) were taken into consideration. The customer satisfaction level of the 
service section and pricing section have no statistical significant. But the customer satisfaction 
level to Service Center section is significant different with 0.05 statistical significant level. 
 

6. Customer, with diversity of education background, are satisfied with overall after sale  
supports of NEC computer products with 0.05 statistical significant level. When the detail of the  
supporting structure were taken into consideration. The customer satisfaction level of the service  
section, pricing section, and service center section are  significant different with 0.05 statistical  
significant level. 
 

7. Customer, with different computer parts or components brought to be serviced, are  
satisfied with overall after sale supports of NEC computer products with 0.05 statistical significant  
level. . When the detail of the supporting structure were taken into consideration. The customer  
satisfaction level of the service section, pricing section, and service center section are significantly  
different with 0.05 statistical significant level. 
 

8. Customer, with different  product using time that had been brought to be serviced, are  
satisfied with overall after sales service with 0.05 statistical insignificant level. When the detail of  
the supporting structure were taken into consideration. The customer satisfaction level of the  
service section, pricing section, and service center section are  insignificant different with 0.05  
statistical significant level. 

 
9. Customer, with different experience in computer usage time are satisfied with overall  

after  sale supports of NEC computer products with 0.05 statistical significant level. When the  
detail of the supporting structure were taken into consideration. The customer satisfaction level of  
the service section, and service center section are  significant different with 0.05 statistical  
significant level. The customer satisfaction level of the pricing section is  insignificant different with  
0.05 statistical significant level. 

10. Regarding problem and recommendation, Customer who use NEC computer’s after  
sales service advised the company still should improve service and pricing in order to be more 
competitive in this market and to keep brand royalty to NEC.     
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
             เนื่องจากปจจุบันเทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอร ระบบเครือขายคอมพิวเตอร ระบบโทรคมนาคม รวมถึง 
การติดตอส่ือสารตาง ๆ ไดพัฒนาไปอยางรวดเร็ว   จึงทําใหเกิดธุรกิจใหม ๆ ทางดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ไดแก  
ธุรกิจใหมการบริการเครือขายอินเตอรเนต  การใหบริการเชาใชแอพพลิเคชั่น  ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส แบบธุรกิจ 
ตอธุรกิจ ธุรกิจดานการสื่อสารตางๆ 

ธุรกิจเหลานี้เปนปจจัยเสริมในการเติบโตธุรกิจดานคอมพิวเตอร และอุปกรณตอพวงอยางมาก  จะเห็นได
จากระบบ E-Business จะเขามีบทบาทในชีวิตของมนุษยมากขึ้น   ไมวาจะเปนการซื้อสินคา การใหขาวสาร การโอน
เงิน ความบันเทิง  เปนตน จึงเปนที่ของการเกิดธุรกิจใหมๆขึ้นมารองรับการเติบโตของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิก ซึ่ง
ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจในยุคโลกาภิวัฒนนั้นตองอาศัยปจจัยตางๆมาชวยสนับสนุนในการแขงขัน  เชน ความ
รวดเร็วในการติดตอส่ือสาร  การรับทราบขาวสารเปนตน  ส่ิงเหลานี้เปนผลจากการเปลี่ยนแปลงในดานเทคโนโลยี่
ดานคอมพิวเตอร   กลาวคือ  ปจจุบันมีการแขงขันดานคอมพิวเตอรสูงมาก เพราะฉะนั้นแตละบริษัททั้งที่นําเขาและ
ผลิตภายในประเทศ ตางก็คิดคนเทคโนโลยีใหม ๆ มานําเสนอใหแกผูบริโภค เชน บริษัทเอ็นอีซีสามารถประสบ
ความสาํเร็จเปนรายแรกของโลกที่สามารถใชระบบปฎิบัติการวินโดน(windows)ในระบบ 64 ตัวอักษร  บนเครื่อง
คอมพิวเตอรระดับกลางถึงระดับสูง หรือ บริษัทไมโครซอพทก็พยายามคิดคนรูปแบบการใชงานของระบบปฎิบัติการ
โปรแกรมวินโดน(windows) ใหมีความสะดวกและงายตอการใชงาน   โดยจะเห็นจากการพัฒนาโปรแกรมตั้งแตรุน
ตางๆที่นําเสนอออกมาสูตลาดผูใช   ส่ิงตางๆเหลานี้ลวนทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคเปล่ียนแปลงไปดวย      ซึ่งทํา
ใหเกิดความตองการใชเครื่องคอมพิวเตอรในการดําเนินธุรกิจหรือใชในการสรางความไดเปรยีบในการดําเนินธุรกิจ 
รวมถึงความตองการใชสวนบุคคลเพื่อความสะดวกสบายในการดําเนินชีวิตประจําวัน โดยกลุมตางๆเหลานี้จะ
ประกอบดวย  กลุมบริษัทที่ใหบริการเครือขายอินเตอรเนต , กลุมสถาบันการเงิน  กลุมโรงงานผลิตสินคาตางๆ  กลุม
สถาบันการศึกษา กลุมผูใชสวนบุคคล  และกลุมราชการของรัฐ 

  ปจจุบันมีบริษัทผูผลิตและจําหนายระบบและอุปกรณคอมพิวเตอร อุปกรณการสื่อสาร ชิ้นสวน
อิเล็กทรอนิกส จํานวนมาก ทั้งในประเทศและจากตางประเทศ  ไดเล็งเห็นความสําคัญของการนโยบายขายเครื่อง
คอมพิวเตอรและอุปกรณตางๆที่เกี่ยวของ   ซึ่งรวมถึงการใหบริการหลังการขายสินคา และตองการที่จะพัฒนา
ปรับปรุงการใหบริการตอลูกคาใหมีคุณภาพเปนที่ยอมรับสําหรับลูกคา   ซึ่งในการดําเนินธุรกิจที่จะเพิ่มความสามารถ
ในการแขงขันไดนั้น  นอกจากจะประกอบดวย การดําเนินกลยุทธของการขายสินคาที่เขมแข็งแลว กลยุทธในการผลิต
สินคาเพ่ือใหมีตนทุนที่นอยกวาคูแขง  ยังตองคํานึงถึงกลยุทธในการบริการหลังการขายสินคา  เพราะวาการที่จะทําให
ผูบริโภคเกิดความจงรักภักดีตอย่ีหอสินคา (brand Awareness)ไดนั้น  ตองถือวาการบริการหลังการขายเปนหัวใจ
สําคัญมากประการหนึ่ง  เพราะถือวาเปนการสรางแรงดึงดูดใจ ความประทับใจ ความพึงพอใจ ในการบริการหลังการ
ขายของผูบริโภค   ดังนั้นการบริการหลังการขายจึงเปนกลยุทธที่สําคัญที่ใชแขงขันในการดําเนินธุรกิจใหเกิดความ
แตกตาง(Differentiation) สรางความไดเปรียบตอการดําเนินธุรกิจ 

 ดร.ประสงค  ปราณีตพลกรัง กลาววา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ถือวาเปนโอกาสในการแขงขันทางการคาที่
สําคัญและเปแนวทางใหมที่ทําใหประเทศไดกาวไปสูยุคเศรษฐกิจแบบดิจิตอล  อยางไรก็ตามการจะไปสูเศรษฐกิจแบบ
ดิจิตอลไดนั้น  ส่ิงที่สําคัญก็คือ  ผูประกอบการในประเทศไทยมีความพรอมมากนอยแคไหน  จะตองมาพิจารณาถึง
ประโยชนและผลกระทบของพาณิชอิเล็กทรอนิกส ดังนี้ 
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1.   พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนตลาดการคาที่ไรพรมแดนที่ใหญที่สุดในโลก 
2.   เปนการขยายโอกาสทางการคาเปล่ียนรูปแบบของวิธีการประกอบการคาจากรูปแบบเดิมไปสูนววัต 

กรรมการคารูปแบบใหม  โดยอาศัยเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีการสื่อสาร  โดยไมมีขอจํากัดในการเขาถึง
ขอมูล  กลาวคือ มีโอการสนําเสนอสินคาและบริการไดอยางเทาเทียมกัน 

3. เปนการสรางงานธุรกิจแนวใหม นั่นคือ การออกแบบและพัฒนารูปแบบหนาตาการคา(ระบบสาร 
สนเทศเพื่อการจัดการ , 2543 ,485-486)   
 

ดร.สมชาย  ภคภาสนวิวัฒน ไดกลาววา ความรวดเร็วในการเขาถึงลูกคา ก็คือ กลยุทธทางธุรกิจที่สําคัญอีก
ประการหนึ่ง ในการเขาถึงลูกคาดวยระยะเวลาอันส้ัน  เทคโนโลยีสารสนเทศจะเปนกลไกที่จําเปนสําคัญในการตอสู
ทางธุรกิจ (กลยุทธการแขงขันของธุรกิจ  , 2544 , 119) 
            จากเหตุผลดังกลาวขางตน  จะเห็นวาเครื่องคอมพิวเตอรเปนส่ิงที่มีความจําเปนในการดําเนินธุรกิจกิจทุกๆ
ประเภท เพ่ือการตอสูทางการแขงขันในการดําเนินธุรกิจ รวมถึงการดําเนินชีวิตประจําวันของผูคนในสังคม ดังนั้นการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรจึงมีความจําเปนอยางมาก  อาทิเชน การซอมเครื่องคอมพิวเตอร  
การใหคําแนะนาํการใชงาน  เปนตน  และนอกจากนี้ทางบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด มีแนวนโยบายในการรักษา
สวนแบงทางการตลาดและเพิ่มสวนแบงทางการตลาดใหสูงขึ้น  เพราะในปจจบัุนผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทยจํากัด มีสวนแบงทางการตลาดอยูรอยละ 7 จากจํานวนยอดขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรทั้งหมดในประเทศไทย(IDC research , 2542)   จงึทําใหเกิดแนวความคิดที่จะศึกษาความพึงพอใจใน
การบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของลูกคา  วาลูกคามีความพอใจในการบริการหลังขายมากหรือ
นอยอยางไร  รวมถึงปญหาและอุปสรรคตางๆในการรับบริการของลูกคา  เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการ
บริการและรักษาสวนแบงทางการตลาด 
        

ความมุงหมายของการวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 

เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด โดยแบงตาม การบริการ ดานราคา และดานสถานที่ 
2. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตรโดยรวม มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ 

ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  
3. เพ่ือศึกษาปจจัยขอมูลสวนตัว  มีผลตอความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายผลิต 

ภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  
4. เพ่ือศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหลังการขาย  ซึ่งจะเปนแนวทางในการ 

พัฒนาการดําเนินงานดานการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
1. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ 

บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ท่ีเขารับบริการที่ศูนยบริการ 
2. เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินงานในการบริการดานบริการ  เพ่ือใหสอดคลองตอความพึงพอใจของ 

ลูกคาที่เขารับบริการ 
3. เพ่ือเปนประโยชนตอผูที่สนใจในการศึกษาคนควาหาขอมูลในดานการใหบริการหลังการขายผลิต 

ภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร  
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ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาคนควานี้   มุงศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขาย   โดยมีขอบเขต

การศึกษาคนควาดังนี้ 
 

            ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
                ประชากรที่ใชในการวิจัย 
                ประชากรที่ทําการศึกษาคนควานี้   คือลูกคาที่นําผลิคภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรมาเขารับบริการที่
ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี  ประเทศไทย จํากัด  
                กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
                กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควานี้   คือลูกคาที่นําผลิคภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรมาเขารับบริการที่
ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี  ประเทศไทยจํากัด โดยไดกําหนดขนาดตวัอยางโดยใชสูตรคํานวณ (กัลยา วานิชย
บัญชา 2542 : 74) ซึ่งขนาดตัวอยางที่ไดจากการคํานวณเทากับ 385 คน และสํารองขอมูล 15 คน รวมจํานวนตัวอยาง 
400 คน โดยทําเก็บกลุมตัวอยางโดยการสุมแบบสะดวก(convenience Sampling)  

 
ตัวแปรที่ศึกษา 
           ตัวแปรที่ศึกษาแบงไดดังนี้ 
                1.  ตัวแปรอิสระ  แบงเปนดังนี้ 

1.1 ลักษณะประชากร 
1.1.1 เพศ 

- เพศชาย 
- เพศหญิง 

1.1.2 อายุ 
- ตํ่ากวาหรือเทากับ 15 ป 
- 16-19 ป 
- 20-29 ป 
- 30-39 ป 
- 40-49 ป 
- 50 ปขึ้นไป 

1.1.3 รายได 
- ตํ่ากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท 
- 10,001-20,000 บาท 
- 20,001-30,000 บาท 
- 30,001-40,000 บาท 
- มากกวา 40,000 บาท 

1.1.4 อาชีพ 
- รับราชการ 
- พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
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- คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
- พนักงานบริษัทเอกชน 
- นักศึกษา 
- อ่ืนๆ 

1.1.5 ระดับการศึกษา 
- ตํ่ากวามัธยมศึกษา 
- มัธยมศึกษา/ปวช. 
- อนุปริญญา/ปวส. 
- ปริญญาตรี 
- สูงกวาปริญญาตรี 

1.2 ปจจัยขอมูลสวนตัว 
1.2.1 เครื่องคอมพิวเตอร 

- เครื่องประมวลผล (CPU) 
- จอภาพแสดงผล (monitor) 
- เครื่องพิมพรายงาน (printer) 
- แปนพิมพขอมูล (keyboard) 
- อ่ืนๆ 

1.2.2 อายุการใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
- ตํ่ากวาหรือเทากับ 1 ป 
- 1-3 ป 
- 3-5 ป 
- มากกวา 5 ป 

1.2.3 ประสบประการณการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
- ตํ่ากวาหรือเทากับ 1 ป 
- 1-3 ป 
- 3-5 ป 
- มากกวา 5 ป 

 
                2. ตัวแปรตาม  คือ   ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ประกอบดวยดังนี้ 

2.1 การบริการ 
2.2 ดานราคา 
2.3 ดานสถานที่ 
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นิยามคําศัพทเฉพาะ 
 

1. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี  
ประเทศไทย จํากัด หมายถึง การที่ลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยซอมบํารุง มีความรูสึกชอบ ความรูสึกพอใจประทับใจใน
บริการที่ไดรับจากศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   โดยจําแนกออกเปน 3 ดานดังนี้ 

1.1 ความพึงพอใจในดานการบริการ หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการมีความรูสึกชอบและประทับใจ  ใน 
การใหบริการของพนักงานของศูนยบริการ ในดานความสะดวกสบายในการชําระเงิน การมีอัธยาศัยไมตรี ความรู
ความสามารถ ความเอาใจใสของพนักงาน การกระตือรือรนของพนักงานใหคําแนะนําและใหขอมูลตางๆ การแตงกาย 
และความซื่อตรงในการบริการ 

1.2 ความพึงพอใจในดานราคา หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการมีความรูสึกพอใจหรือยอมรับ ในราคาที่ 
เหมาะสม  มีความเขาใจในรายการตางๆที่มีการตรวจซอม 

1.3 ความพึงพอใจในดานสถานที่ หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการมีความรูสึกชอบและประทับใจ ใน 
สถานที่ที่ประกอบการ ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการ เกี่ยวกับที่จอดรถยนต สถานที่มีความสะอาด ความสวยงาม และมี
ความปลอดภัย มีบริการน้ํา และมีที่พักรออยางสะดวกสบาย 

2. ลูกคา หมายถึง บุคคลทั่วไปที่มาติดตอและใชบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี 
3. พนักงาน หมายถึง ผูใหบริการในศูนยซอมบํารุงรกัษาในดานการตรวจซอม การรับชําระเงิน การดูแล 

ความสะดวกในการรอรับ 
4. เครื่องคอมพิวเตอรของผลิตภัณฑของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทยจํากัด ซึ่งมีสวนประกอบดวย 

อุปกรณตางๆดังนี้  ตัวประมวลผลพื้นฐาน (CPU)   ตัวแสดงผลทางจอภาพ (monitor )  ตัวบันทึกโดยการกด
แปนพิมพ (keyboard)  ตัวเล่ือนทิศทาง (mouse)  ตัวแสดงผลทางกระดาษพิมพ(printer)   
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

      ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร 
ของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  มีกรอบแนวความคิดในการวิจัย  ดังนี้ 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ                                                                                         ตัวแปรตาม 
ปจจัยขอมูลสวนตัว 

 
 
 
 
 
 

ลักษณะประชากรศาสตร 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. เคร่ืองคอมพิวเตอร 
2. อายุการใชงานของเครื่อง 
3. ประสบประการณการใชเคร่ือง
คอมพิวเตอร ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลัง

การขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของ
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 

ดานการบริการ 

ดานสถานที่ 

ดานราคา 

1. เพศ  
2. อายุ                                         
3. ระดับการศึกษา                                   
4. อาชีพ 
5. รายได 
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สมมุติฐานของการวิจัย 
 

1. เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอร 
ของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

2.     อายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอร 
ของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

3. ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลติภัณฑเคร่ือง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

4. อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอร 
ของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

5. รายไดท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอร 
ของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

6. ประเภทเครื่องคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิต 
ภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

7. อายุการใชงานของเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการ 
ขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกนั 

8. ประสบการณการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการ 
ขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
      เพ่ือใหการศึกษาคนควาและการวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขาย 

ผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในครั้งนี้ดําเนินไปตามลําดับขั้นตอน  ผูวิจัยไดศึกษา
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  โดยไดกําหนดประเด็นในการนําเสนอดังนี้ 

             
1. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับตองความตองการ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธ 
5. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
6. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
7. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
8. ประวัติความเปนมาของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 

 
 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
               ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 33) ไดกลาวถึง สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix หรือ 4Ps) 
หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซึ่งบริษัทใชรวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
ประกอบดวยดวยเครื่องมือดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product)  หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอ 
ใจ  ผลิตภัณฑที่เสนอขาย  อาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด 
สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน มีคณุคา ในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหสามารถขาย
ได  การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้  1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product 
differentiation) และ ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation)  2) พิจารณาจากองคประกอบหรือ
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ฯลฯ 3) การกําหนดตําแหนง
ผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย  
4) การพัฒนาผลิตภัณฑ เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีย่ิงขึ้น  

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่สองท่ีเกิดขึ้นมาถัดจาก Product  
ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูลริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑนั้น  ถาคุณคาสูงกวา
ราคา ลูกคาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 1)  คุณคาที่รับรูไดในสายตาของลูกคา ซึ่ง
ตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น  2) ตนทุนสินคาและ
คาใชจายที่เกี่ยวของ  3) การแขงขัน  4) ปจจยัอื่นๆ 

3. การสงเสริมการขาย (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อ  เพ่ือสราง 
ทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขายและติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  
เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่อง
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ส่ือสารแบบประสมประสานกัน  โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมาย
รวมกันได 

4. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม  ใชเพ่ือ 
เคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด  สถานบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย  ก็คือสถาบัน
การตลาด  สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรกัษา
สินคาคงคลัง 
และไดกลาวถึง การวิเคราะหปจจัยที่เกี่ยวของกับการตั้งราคาผลิตภัณฑ วา จะตองแยกพิจารณาดังตอไปนี้ 

1. ปจจัยภายใน ซึ่งประกอบดวยดังนี้ 
1.1 ปจจัยองคการ ประกอบดวย ฝายตางๆที่เกี่ยวของในการตั้งราคา เชน ฝายการผลิต การตลาด การ 

เงิน รวมถึงนโยบายในการตั้งราคาของบริษัท 
1.2 เปาหมายและวัตถุประสงคขององคการ  วัตถุประสงคของการตั้งราคาตองสอดคลองกับวัตถุ 

ประสงคทางการตลาด  วัตถุประสงค และเปาหมายขององคการดวย 
1.3 ตนทุน ราคาจะตองคํานึงถึงตนทุนทั้งส้ินบวกดวยกําไรที่ตองการ โดยทั่วไปราคาต่ําสุดจะไมตํ่ากวา 

ตนทุนผันแปรตอหนวย การตั้งราคาบางครั้งอาจต่ํากวาทุนเพ่ือจูงใจใหลูกคาเขามาซื้อสินคาในราน 
1.4 ลักษณะผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑที่ตางกันผูผลิตจะตั้งราคาแตกตางกัน  

2. ปจจัยภายนอก ปจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลตอการตั้งราคามีดังนี้ 
2.1 ความยืดหยุนของความตองการสินคาของลูกคา เปนการพิจารณาวามีการเปล่ียนแปลงราคาจะมีผล 

กระทบตอปริมาณการเสนอซื้อสินคาของลูกคาอยางไร 
2.2 ประเภทของลูกคา  ลูกคาเปาหมายที่มีรายไดสูง ก็จะตั้งราคาสูง สําหรับสินคาที่ผูซื้อซื้อดวยความ 

ภาคภูมิใจ ลูกคาเปาหมายที่มีรายไดตํ่า มีแนวโนมจะตั้งราคาต่ํา เนื่องจากกลุมที่มีรายไดตํ่าจะออนไหวตอราคามาก 
2.3 ผูขายวัตถุดิบและปจจัยการผลิต  วัตถุดิบและปจจัยการผลิตจะเปนตนทุนของสินคาและเปนราคา 

สินคาในที่สุด 
2.4 ภาวะการแขงขัน การแขงขันที่รุนแรงมีแนวโนมที่จะตั้งราคาต่ํา 
2.5 ภาวะเศรษฐกิจ อาจจะมีผลทําใหตนทุนสูงขึ้น หรือทําใหกําลังซื้อลดลง 

 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) นั้นไดมีผูใหความหมาย ดังตอไปนี้ 
วูลแมน(วสันต กระโจมทอง . 2538:27;อางอิง Woldman.1973) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก 

(felling) มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมายหรือเปาหมาย (goals) ความตองการ (wants) หรือ
แรงจูงใจ (motivation)  

วูม( Vroom. 1964 : 328 ) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกันได   เพราะทั้ง
สองคํานี้ จะหมายถึง  ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น  ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความ
พึงพอพอใจในสิ่งนั้น  และทัศคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจในส่ิงนั้นๆ 

แมคคอมมิก(ชวลิต เหลารุงกาญจน. 2538 : 8;อางอิง Mccormick) กลาววาความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของ
มนุษย  ที่ตองอยูบนความตองการพื้นฐาน (basic needs) มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงที่ไมตองการ  

วอเรสติน(วสันต กระโจมทอง. 2538 : 39; อางอิง Wallestin) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น
เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย ( end state in feeling ) ที่ไดรับผลสําเร็จตาม
วัตถุประสงค 
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ดิเรก  ฤกษหราย (สมพร ต้ังสะสม. 2537 : 23; อางอิง ดิเรก  ฤกษหราย. 2515 ) กลาววา ความพึงพอใจ  
หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ซึ่งจะเปล่ียนแปลงไปความพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 

เชลล่ี (ชวลิต เหลารุงกาญจน. 2538 : 9; อางอิง Shelly.1975)  ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ซึ่ง
สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกที่แบงไดเปนสองประเภท คือ ความรูสึกในทางบวก  และความรูสึกในทางลบ  
ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข   ความสุขนี้เปนความสุขที่แตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกอื่นๆ   กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข   หรือ
ความรูสึกทางทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก  ดังนั้นจะเห็นวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ  ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก  และความรูสึกมีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน  และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ   โดยความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่ระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ 

หลุย จําปาเทศ (สุเทพ อุทยาพงศ. 2538 : 15; อางอิง หลุย จําปาเทศ. 2533) กลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง 
ความตองการ (Need ) ไดบรรลุเปาหมาย  พฤติกรรมที่แสดงออกออกมาก็จะมีความสุข สังเกตุไดจากสายตา  
คําพูดและการแสดงออก 

พิณ คงพูน ( 2529:21 ) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกชอบ ยินดี เต็มใจ 
หรือมีเจตคติที่ดีตอบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการทั้งดานวัตถุ
และดานจิตใจ 

ชวลิต เหลารุงกาญจน  ( 2538 : 8 ) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนะคติของบุคคลที่
มีตอส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตางๆที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจ  จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง
หรือบรรลุ จุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้น
ไมไดรับการตอบสนอง 

กมล  ชูทรัพย  และเสถียร  เหลืองอราม  (2516 : 552-553)  ไดกลาวถึง ปจจัยที่ทําใหคนพอใจในการบริการ  
ประกอบดวยดังนี้ 

1. ผูใชบริการ  ไดรับคาตอบแทนจากการใหบริการคุมกับมาใชบริการ 
2. ลักษณะการใหบริการ  เห็นวา การใหบริการที่มีคุณภาพยอมสําคัญกวา การบริการจากเทคโนโลยีที่

ทันสมัย 
3. ผูใชบริการไดรับการยกยองนับถือหรือความเคารพจากผูใหบริการ 
4. ผูใชบริการมีโอกาสที่จะเจริญกาวหนาในธุรกิจที่ใชบริการ   เพราะผลตอบแทนจากการใชบริการ 
5. ประชาธิปไตยจากการใชบริการ   คือ  ผูใชบริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือมีสวนรวมในการ

กําหนดรูปแบบบริการ 
6. ความมีระเบียบในการบริการ 
กูด(Good. 1973 : 13) ใหความเห็นคําวา ความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง คุณภาพ  สภาพ  หรือ 

ระดับ   ความพอใจ  ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตางๆ  และทัศนคติของบุคคลที่มีตอการใหบริการ  
สาโรช ไสยสมบัติ (2534 : 15 )  ไดพูดถึงปจจัยที่สําคัญของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนปจจัยที่

สําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากนี้ผู
บริการจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูที่มาใช
บริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาทางดานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ก็
คือ  จํานวนผูทีม่าใชบริการ ดังนั้นผูบริการที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบ
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ตางๆที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูที่มาใชบริการ เพ่ือที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหาร
องคการใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 

      วิมลสิทธิ์  หริยางกุล (ชวลิต เหลารุงกาญจน. 2538 : 8; อางอิง วิมลสิทธิ์  หริยางกุล. 2536) กลาววา ความพึง
พอใจเปนการใหคาความรูสึกของคนที่สัมพันธกับโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมที่แตกตางกัน เชน ความรูสึก – ดี – เลว – พอใจ – ไมพอใจ – สนใจ – ไมสนใจ  เปนตน 
      ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพอใจของมนุษยมักจะไดแก  ทรัพยากร(resource)  หรือส่ิงเรา (stimuli)  การวิเคราะห
ระบบความพึงพอใจคือ  การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนส่ิงที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจ  และ
ความสุขแกมนุษย  ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 
    จากที่กลาวมาขางตน  ผูศึกษาพอสรุปไดวา  ความพึงพอใจจึงเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลที่
มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได   แตทั้งนี้ความพึง
พอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน   ขึ้นอยูกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ  หรือหมายถึง  ความรัก 
ความชอบ ความประทับใจ หรือทัศนคติของบุคคลหนึ่งที่มีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงประเมิณคาได  ซึ่งความพึง
พอใจนี้จะเกิดจากสิ่งเราตางๆ 
 
 

แนวคิดเก่ียวกับความตองการ 
 Abraham Maslow  ไดต้ังทฤษฎี ความตองการของมนุษย (Maslow’s General Theory of Human 
Motivation)  มสัโลท(วิทยา จิตรมาศ. 2539 : 16-18 ; อางอิง  Maslow. 1954) โดยไดเสนอสมมุติฐานเกี่ยวกับ
พฤติกรรมความตองการของมนุษยดังนี้ 
 1. ความตองการของมนุษยไดจัดตามขั้นของความสําคัญจากความตองการขั้นต่ําสุดคือความตองการทาง
รางกาย ความตองการความปลอดภัย ความรัก ความมีสวนรวม ในสังคม จนถึงความบรรลุเปาหมายสูงสุดในชีวิต 
 2. คนมีความตองการเสมอ ความตองการทั้งหมดไมเคยทําใหคนพอใจ เมื่อมีความตองการอยางหนึ่ง
เกิดขึ้นไดรับความตองการนั้นแลวความตองการอยางใหมก็จะเกิดขึ้นไมมีที่ส้ินสุด เปนกระบวนการที่ทําใหมนุษย
เสาะหาความตองการเพื่อตนเองเสมอ 
 3. เมื่อความตองการอยางหนึ่งถูกตอบสนองในขั้นดี ความตองการเชนนั้นกดดันกระตุนพฤติกรรมของ
บุคคลอีก เชน บุคคลนอนหลับปกติ  การนอนหลับเปนการหยุดการกระตุน แตถาบุคคลไมไดหลับมาอยางนอย 2 
วัน เขาตองการชดเชยนั้นคือความรักษาตัว นั่นคือความตองการอยางอื่นลดนอยลง แตความตองการพักผอนเปน
แรงกระตุนอยางแรง 
 4. ความตองการของคนเปนอิสระไมกาวกายกัน เมื่อความตองการอยางหนึ่งเกิดขึ้นความตองการอีกอยาง
หนึ่งหายไป เพราะแตละความตองการรักษาหนาที่ของตนโดยเฉพาะ 
 
 Maslow วางขั้นตอนของความตองการของมนุษยออกเปน 5 ประการดังนี้ 
 1)  ความตองการทางกายภาพ ( physiological need ) ความตองการทางกายภาพเปนส่ิงจําเปนเพ่ือให
ชีวิตอยูได เชน ลมหายใจ อาหาร น้ํา เพ่ือน 
 2)  ความตองการความปลอดภัย ( safety needs ) เมื่อความตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองดีขึ้น 
ความตองการที่สูงขึ้นไปอีกขั้นก็มีบทบาทครอบคลุมพฤติกรรมของคน นั่นคือความตองการความปลอดภัย มีความ
ปรารถนาที่จะปกปองอันตรายและสิทธิอันชอบธรรมของตน เชนเดียวกับการทํางานในโรงงานอุตสาหกรรมและอื่นๆ
ส่ิงที่ตองการคือ ความปลอดภัยทั้งชีวิตและประโยชนที่จะไดรับ 
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 3)  ความตองการทางสังคม (social needs ) เมื่อความตองการทั้งสองนั้นเปนที่พอใจแลว ความตองการ
ทางสังคมเปนตัวกระตุนที่สําคัญทางพฤติกรรมของคน ความตองการทางสังคมเชน ตองการความเปนเจาของ การ
คบคาสมาคม ยอมรับโดยบุคคลอื่นรวมทั้งการมีเพ่ือนและความรัก เพราะมนุษยทุกคนทุกนามตองการสิ่งที่เขา
ปรารถนาแมกระนั้นในการทํางาน ผูจัดการหรอืผูบริหารประเทศมักจะพยายามปดบังทําลายแนวความคิดของกลุม
ชนที่รวมกันขึ้น เพ่ือหาทางปองกันสิทธิและผลประโยชนของตน ตามแนวทางขององคการนอกรูปแบบ  
( Information Organization )  
 4)  ความตองการเปนที่ยอมรับในสังคม ( esteem needs) ความตองการชนิดนี้เกิดขึ้นไดเพราะความ
ตองการขั้นตนไดบรรลุเปาหมายความตองการชนิดนี้คือนิยมในตัวเองและนิยมตอคนอื่น  ซึ่งประกอบดวยความ
เชื่อมั่นในตนเอง เคารพตัวเอง มีความบรรลุจุดประสงคเปนตัวของตัวเอง มีเสรีภาพและอิสระภาพ ถาความตองการ
ทางสังคมเปนที่พอใจจะทําใหบุคคลนั้นมีความรูสึกวาตนมีคุณคา มีความสามารถ มีกําลังใจและเปนวาชีวิตเปน
ประโยชนของประเทศชาติ แตถาหากความตองการไมสมประสงค บุคคลนั้นจะเปนผูมีความรูสึกต่ําตอย ออนแอและ
หมดกําลังใจและความตองการที่จะนําไปสูความเปนที่ยอมรับในสังคมอีกประการหนึ่ง ความตองการมียศและฐานะ
เปนที่ยอมรับ เปนคนที่คนอื่นพึงพอใจและมีเกียรติ 
 5)  ความตองการบรรลุเปาหมายสูงสุดในชีวิต ( self actualization ) คือความตองการที่พิจารณาถึง
สมรรถนะที่เปนไปไดของตน และบรรลุเปาหมายที่ตนตองการและดําเนินการเพ่ือพัฒนาในส่ิงที่ตนบรรลุนั้น เชน 
เปนนักกีฬา นักการเมือง นักวิชาการ นักธุรกิจหรือนกัการศาสนา ที่เกี่ยวของกับแนวความคิดสรางสรรคของตนเอง
ไดเปนผูมีชื่อเสียงในสาขานั้นๆอยางสูงเดนและการบรรลุเปาหมายตางๆตามแตละสาขาวิชานั้นๆ ประชาชน
สวนมากไดเปนผูยอมรับดวยเพราะบุคคลบางคนอาจจะบรรลุเปาหมายสูงสุดในชีวิตเกี่ยวกับฐานะและตําแหนงไดแต
คนสวนมากไมยอมรับ ดังเห็นๆกันอยูทั่วไปในสังคม 
 เมื่อสรุปความตองการของ Maslow ตามขั้นตอนคือ 

1)   ความตองการบรรลุเปาหมายสูงสุดในชีวิต ( Self actualization needs ) 
           1.1)   ตองการบรรลุเปาหมายตามความสามารถของตน 
           1.2)   ตองการพัฒนาความสามารถของตน 
           1.3)  ตองการกระทําส่ิงที่เหมาะสมและดีที่สุดที่จะกระทําได 
           1.4)  ตองการเพิ่มพูนและขยายความตองการอภิธรรม เชน 

         1)  ดานสัจธรรม 
         2)  สรางสรรคความสวยงาม 
         3)  สรางระเบียบวินัย 
         4)  สรางสรรคความยุติธรรม 

2)   ความตองการเปนที่ยอมรับในสังคม (Esteem needs) 
2.1)   ตองการการคารวะ 

 2.2)   ตองการความมั่นใจจากความคิดเห็นของคนอื่น 
 2.3)   ตองการการยอมรับ 
 2.4)   ตองการความมั่นใจในตนเอง 
 2.5)   ตองการใหตนมีคุณคา 
      2.6)   ตองการใหตนเปนที่ยอมรับ 
3)   ความตองการทางสังคม (Love and Belonging needs or social needs ) คือ 

3.1)   ตองการมีเพ่ือน 
3.2)   ตองการคบหาสมาคม 
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3.3)   ตองการมีครอบครัว 
3.4)   ตองการแสดงตนตอกลุม 
 

4)   ความตองการความปลอดภัย ( Safety needs ) 
4.1)   ตองการความปลอดภัย 
4.2)   ตองการความคุมครอง 
4.3)   ตองการความเปนอิสระจากอันตราย 
4.4)   ตองการระเบียบ 
4.5)   ตองการการคาดคะเนเพื่ออนาคตได 

5)   ความตองการทางกายภาพ ( Physiological  needs ) 
5.1)   ความตองการแกความกระหายและความหิว 
5.2)   ความตองการนอน 
5.3)   ความตองการเสพกาม 
5.4)   ความตองการขจัดความเจ็บปวดและความไมปกติสุขของกายภาพอื่นๆ 

โดยแบงความตองการออกเปนระดับสูง คือ ขอ 4 – 5 และระดับต่ําคือ 3 – 2 – 1 เปนความตองการระดับต่ํา 
 
ฮั้น (กัญญพิชญา. 2538 : 51; อางอิง Hunt. 1954)  แบงความตองออกเปนลําดับขั้นคือ 
           ขั้นที่ 1  ความสมดุลทางดานรางกาย (physiological balancel)  เปนลําดับความตองการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย  คือ อาหาร  เตรื่องนุงหม  ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค  การพักผอน เมื่อความตองการขั้นนี้ไดรับการตอบสนอง  
จะเกิดความสมดุลขึ้น  และคงที่อยูชวงหน่ึง  หลังจากนั้นความตองการลําดับขั้นอื่นก็จะตามมา 
           ขั้นที่ 2  ความปลอดภัย  ความมั่นคง  ดานโครงสราง (safety gecority strucretument)  ลําดับความตองการ
ขั้นนี้จะเกี่ยวพันกับขั้นที่ ๅ จนยากที่จะแยกออกจากกันได  เปนความตองการทางดานความปลอดภัย  ความมั่นคงใน
การดําเนินงาน  ระเบียบแบบแผน  กฎเกณฑ  การปฏิบัติงานตางๆ 
           ขั้นที่ 3  ความสัมพันธ  ความรัก  ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน (relationship , love , indentification)  เปน
ความตองการที่จะมีลักษณะรักในการทํางานเพื่อผูอ่ืน  ใชเวลาสวนใหญอยูในกลุม  เขาสังคม  เปนที่ยกยองนับถือ  
และยอมรับจากผูอ่ืน 
           ขั้นที่ 4  ความเชื่อมั่น  ความสํานักได  อํานาจ  ความเปนที่นับถือ  ความเปนที่ยกยองสรรเสริญ (confidence 
, recognition , power exteem)  แยกออกไดเปน 2  ลักษณะ คือ 

1) ความตองการในสวนของตนเอง  คือ  อํานาจ  มีความเชื่อมั่นในความสามารถและความเปนอิสระ 
2) ความตองการใหผูอ่ืนยอมรับความสําคัญ  เปนเรื่องของเกียรติยศฐานะและชื่อเสียง 

            ขั้นที่ 5  ความบรรลุสมปรารถนาทุกประการ  ความเปนตัวของตัวเอง  ความคิดริเริ่มสรางสรรค (self-
fulfilment , atonomy , creativity) เปนตองการใชเชิงอุดมคติเปนความคิดฝนอันสวยงาม  ซึ่งจะมีสูงมากในวัยหนุม
สาว 
 

แนวคิดดานลูกคาสัมพันธ 
  เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อและผูขายที่มีตอยอดการขายการพํฒนาดานลูกคา
สัมพันธจึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะสรางสัมพันธภาพที่ดี ระหวางผูขายสินคา
หรือบริการและลูกคาหรือผูรับบริการนั้นถือวาเปนส่ิงที่มีคาดั่งทอง ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยาก 
เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไวดั่งความสวยของดอกไมที่ไมามีความทนทาน  นอกจากนี่ยังมีผูกลาวอีกวา  
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สัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคากับผูขายมีพลังดั่งเคร่ืองยนตเทอรโบ  ซึ่งยากที่จะสรางขึ้นมาได  สถาบันโฟรเมน(,ออย
ทิพย  กองสมบัติ. 2537 : 13-15; Foremen’s Instiute. 1963)  ในการสรางความสัพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือ
ผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย  แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัท
รานคาหรือองคกรทางการขายตางก็จะตองไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวในการปฏิบัติให
เกิดความสัมพันธที่ดี  ซึ่งสถาบันโฟวเม็นสไกใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้ 

1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ  และขณะเดียวกันก็จะตองกระทําตนให
ลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกัน  การจะพูดอะไร ทําอะไร  จะตองทําดวยความมั่นใจ
จะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับการฝายหนึ่งฝายใดที่สําคัญที่สุดที่พนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการ
จะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวลูกคาหรือผูมารับบริการวา  บริษัทหรือองคกรที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดี
ที่สุด  ใหบริการที่ดีที่สุด  และนาเชื่อถือมากที่สุด   

2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ  จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน  มีบุคลิกภาพที่ดี  มีการแตง
กายที่สะอาดเรียบรอยดูมีสวาราศรีในทางปฎิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตองพบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปน
ที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยสะอาดมากกวาพนักงานที่ทํางานในสวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ 

3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น  เจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบวา
ตนเองตองทําอะไรบางจะตองใชเวลามากนอยเทาไดมีพนักงานคนอื่นหรือไมที่ลูกคาตองพบหรือติดตอดวย  ในการ
ติดตอหรือใหบริการนั้นจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและต้ังใจที่จะชวยเหลือ
ใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 

4. เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ  พนักงานของผูประกอบการจะตองให
ความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที  แมวาในขณะนั้นอาจจะกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม  การใหความสนใจนั้นยัง
จะตองรวมไปถึงความพยายามชวยเหลือหรือบริการทันที 

5.  อยาพยายามพูดหรือเนนในส่ิงที่เปนจดุเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาประจําแตตองผูถึงหรือ 
กลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจทีประกอบอยู 

6.  พยายามใหการชายเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือความตองการของลูก 
คาก็สามารถกระทําได  การใหอะไรนอกเหนือจากสินคา  หรือบริการที่ไดรับความปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกิด
สัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคา  หรือผูใชบริการกับบริษัทที่ประกอบการ 

7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา  หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบางประการที่มิได
คาดหมาย  นับวาเปนการสูญเสียในทางธุรกิจอยางมาก  ซึ่งในสถานการณ  เชนนั้น  ความเสียหายตาง ๆ  ยากที่จะ
แกไขหรือทําใหลดนอยลง  แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีติดตอลูกคา  หรือผูใชบริการที่มีติดตอบริษัท
ก็คือการขออภัย  และรับผิดตอลูกคา  และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุใหลูกคาทราบ  แตตองไมลืมวาทางบริษัทหรือ
ผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จตองปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 

8. ในยามที่ลูกคาหรือผูใหบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด  พนักงานหรือผูใหบริการจะตอง
ใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด  เชนเดียวกับการไมรีรอในการตอบ 
ซักถามขอของใจ  การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจ  อันเนื่องมาจากการสูญเสียความสัพันธที่ดี
กับลูกคา 

10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได  อันเนื่องมาจากเหตุตาง ๆ เชนสินคา 
หมด  พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคาหรือบริการจากที่อ่ืน  ลูกคาที่
ไดรับความชวยเหลือนี้อาจกลับมาซื้อสินคา  หรือใชบริการตอไปในอนาคต  การไมใหความชวยเหลือจึงเปนการ
สูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
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กรอบแนวคิดที่กลาวมานี้  เปนกรอบแนวคิดที่มองความสัมพันธระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขาย   
หรือผูใหบริการวา  เปนตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการ   ที่ไดรับซึ่งแนวความคิดที่กลาวมานี้ ความคิดที่พัฒนา
มาตั้งแตทศวรรษ 1960  และประมาณ 35 ป ทีผ่านมานี้  แนวความคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการ
สรางความพึงพอใจโดยผานความสัมพันธที่ดี  ระหวาง  ฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ได
พัฒนาเพ่ิมเปน 14 ขอดังนี้  ฟรีเมนเทอร(ออยทิพย  กองสมบัติ. 2537 :15-20 ; อางอิง Freemantle. 1993) 

1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหกับลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตามจะตองมีการนัด 
หมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งถาสินคาเปนเรื่องของการบริการที่ไม
สามารถจับตองไดถาผูรับบริการมีปญหาใดก็ตาม  องคการหรือผูประกอบ  จะตองใหความสนใจในการใหบริการ  
เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตามองคกรนั้นจะตองทําการนัดหมาย  หรือขอตกลงนั้นโดยไมบิดพริ้ว  และ
ควรใหบริการอยางรวดเร็ว  อยางมีประสิทธิภาพ  และอยางเปนมิตร  ดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส  มีความนอบนอม
โดยไมการบนถึงความเหนื่อยยาก  หรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือวา เปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการ
จะตองถือเปนกฎเกณฑใหบริการแกลูกคา 

2. ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 นาที  การตอบรับโทรศัพทชาถือวาเปนการ
ทําลายภาพพจนและความนาถือของบริษัทไดมีการวิจัย  พบวา  เวลา 5  นาที  เปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึก
สามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด  การปลอยใหลูกคาที่ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 นาที  อาจมีผลทําให
ลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัทและบริการนั้น ๆ หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 

แนวความคิดในขอนี้  เปนแนวความคิดของการประกอบธุรกิจสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปนการสื่อสาร  
ซึ่งตางจากแนวความคิดในสมัยกอน  ซึ่งมีการใชโทรศัพทในธุรกิจนอย  หรือไมมีเลย 

3. ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่สงมายังบริษัทอาจจะไม
จําเปนตองตอบ  แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรือสอบถามบริการ  หรือแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคกร  
ควรจะไดรับการตอบรับทันที  การตอบอาจจะตอบในรูปจดหมาย  โทรศัพท  หรือบุคคลก็ได  แตทั้งหมดนี้ควรจะได
แลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมเีอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขาย  หรือผูให  บริการจะ
ตองการตั้งเปาหมายที่แนชัดแนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด  ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคล
ที่อางอิงในจดหมายหรอืเอกสารนั้น  ควนเปนผูตอบหรือมีลายเซนแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน  

4. ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยเกิน  นาทีการใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยเปนเวลานาน  
กอนที่จะมีผูมาใหบริการ  เปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการหลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ 
คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง”  ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา  
ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินที่เกี่ยวของ  ดังนั้นการที่ผูขายหรือ
ผูใหบริการสามารถใหบริการโดยรวดเร็ว  จึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ  การ
จัดระบบนัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแตตองระมัดระวังไมใหลูกคา
ตองมารอคอยและมีการผิดนัดหมายเปนอันขาด        

5. พนักงานทุกคนจะตองทัศนคติที่ดีตอลูกคา  การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกครั้งพนักงานจะตองทําแบบ
ใหเกียตรติแกลูกคา  แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน  มีความเปนกับลูกคาและตองแสดงความสนใจ
ในตัวลูกคา  มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ    1    เปอรเซ็นต  ที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกราวราวตอ
พนักงานหรือผูใหบริการ  ซึ่งจนวนนี้ถือวาเล็กนอย  เมื่อเทียบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ที่สุภาพเรียบรอย  นอบ
นอม  แตในกฎหรือแนวทางการสรางลูกคาสัมพันธที่ดี  ลูกคาจํานวน 1 เปอรเซ็นต นี้  ก็ควรไดรับบริการอยาง
สุภาพและไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ  การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย   หรือเจาหนาที่ผูใหบริการนั้น
สามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนาคําพูดที่ออนหวาน  หรือราบรื่นหู  ความสนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่
มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ  และคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคา   สิงเหลานี้เปนเพียงส่ิงเล็กนอยที่ผูใหบริการจะ
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สามารถใหบริการแกลูกคาหรือผูมารับบริการได  แตเมื่อใหไปแลวพบวามีมนตขลังอยางมาก  ในการดึงดูดลูกคาให
กลับมาใชบริการอีก 

6. เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น  รีบไปหาลูกคาผูใชบริการกอนที่ผูซื้อสินคา  หรือผูใหบริการมาหาความผิด
หรือบกพรองบางประการ  เปนส่ิงที่เกิดขึ้นไดเสมอ  เชน  บริษัทไดใหสัญญาจะซอมสินคาที่ซื้อไปใหเสร็จในเวลาที่
นัดหมาย  แตไมสามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัย  เชน  พนักงานซอมหรือพนักงานสงของไมมาทํางาน  อัน
เนื่องมาจากอุบัติเหตุ  หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณืเชนนี้จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบ
ติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว  
การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณตาง ๆ  ไมเลวลง  และผูขายและผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีตอ
ลูกคา หรือผูรับบริการได  ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมาก  การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึงเปน
ส่ิงที่กระทําไดงาย  โดยโทรศัพท  หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS)  หรือแมนกระทั่งโดยทางรถยนต  จึงไมมีเหตุผล
อะไรที่จะไมแจงใหลูกคา  หรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ  ระหวางผูซื้อและ ผูขาย  บริการจะตองดําเนินอยูบน
รากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย  ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะใหลูกคาทราบวามีบริการซอม  
หรือรับประกันอะไรบาง   หลังการขายและตองบอกดวยวาบริการนั้นมีขอยกเวนอะไรบาง  มใิชมุงแตดานดีเพียงให
ลูกคาตัดสินใจซื้อ  หรือเลือกใชบริการ 

8. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อมั่น  ในที่นี้หมายถึงวา  ระบบการบริหารตาง ๆ จะตองอยูใน
สภาพที่ดี  ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือเครื่องทําน้ําอุน  หรือลิฟทของ
โรงแรม  จะตองทํางานไดตลอดเวลา  จะตองมีการตรวจสอบตลอดเวลา  ถาเสียหรือไมสามารถทํางานไดจะตองรีบ
จัดการแกไข  ในการใหบริการทางดานธนาคารก็อาจหมายถึงวา  ระบบการสงใบแจงยอดเงิน  ไมวาจะเปนเงินฝาก  
หรือเงินกูจะตองถึงมือผูรับอยางรวดเร็ว  ไมชา หรือจาหนาที่อยูผิดพลาด  หรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน   ถา
สภาวะการณทางดานลบเหลานี้เกิดขึ้น  อันเนื่องจากความไมนาเชื่อถือของระบบ  ก็ยอมมีภาพพจนที่ไมดีตอง
องคการหรือผูประกอบการ และท่ีสําคัญยอมสรางความไมนาพอใจใหแกลูกคา หรือผูรับบริการ 

9. การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว ขอนี้หมายถึงวาไมควรใหมีขอผิดพลาดในเรื่อง 
เดยีวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง  โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวหรือผูรับบริการคนเดียว ตัวอยางเชน ลูกคาแจง
วายอดเงินฝากผิดพลาด หรือสะกดชื่อ หรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมไดแกปญหานัน้ทันที ยังสะกดชื่อหรือ
นามสกุลลูกคาผิดพลาดเหมือนเชนเดิม 

10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู  คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน สินคา และ 
อ่ืนๆ Freemantle กลาววาพนักงานทุกคนจะตองรูเรื่อง  ดังตอไปนี้ 

10.1  รูเรื่องเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย (Know the Product) 
10.2  รูเกี่ยวกับบริการที่ให (Know the Service)  
10.3  รูขอมูลหรือองคกรที่ตนทํางานอยู (Know the Organization) 
10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know how to get thing done) 
10.5  รูจักวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems solved) 
10.6  รูจักชื่อลูกคาประจํา (Know regular customers by their name)  

11. พนักงานที่ตองติดตอทํางาน  หรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคา  โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหนิ  พนักงานที่ทํางานในลักษณะนี้จะตองไมผลัก
ความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน  หรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัยในเรื่องนี้  ขอใหไปถามผูอ่ืน  หรอืผูบริหาร  
นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจใสดูวาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับการบริการ  หรือตอบ
คําถามเปนที่พอใจหรือยัง  แมวาบางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม  ตัวอยางเชน  พนักงาน
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ประชาสัมพันธที่ลูกคามาติดตอถามหาฝายสินเชื่อ  พนักงานประชาสัมพันธจะตองพาไป  หรือชี้ทางหรือแนะนําให
ไปหาบุคคลที่ลูกคาตองไปติดตอดวยและจะตองมีการติดตามหรือซักถามลูกคาวาไดรับบริการติดตอแลวหรือยัง  
ลักษณะเชนนี้จะทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความพยายามที่จะสนองตอความตองการของ
ตนเอง 

12. ในส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซึ่งหลักขอนี้พบวาในปจจุบันมีผูเห็น
ความสําคัญและมีการนําไปใชกนัมากเพื่อมุงสรางทั้งความพอใจและความสัมพันธกับลูกคา ตัวอยางเชน การแจก
หรือแถมเมื่อซื้อสินคาภายในวงเงินหนึ่ง  บางครั้งก็มีการใหสวนลดเปนคูปองเพ่ือไปซื้อหรือแลกซื้อสินคาอื่น ๆ ดังที่
เห็นกันตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศและหลาย ๆ ประเทศ คําอธิบายหรือเหตุที่อยูเบ้ืองหลัง หลักปฏิบัติขอนี้คือ 
มนุษยทุกคนจะมีความพึงพอใจถาหากไดรับรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอื่น  หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ 
การใหจะใหเล็ก ๆ นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดรับปกติ  ทําใหลูกคา  หรือผูรบับริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษ
กวาคนอื่น ๆ 

13. อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆการมองขามส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ แมวาสวน
สําคัญใหญจะสมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยกหรือขาดความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการ
หรือผูใหบริการไดเชนกัน  ตัวอยางของการผิดพลาดเล็ก ๆ นอย ๆ  เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด  การทําสมุด
บัญชีหรือแฟมลูกคาหายไป  หรือการขายสินคาที่มีคุณภาพดีแตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิทําให
ลูกคามีความรูสึกวาตนเองไมรับสินคาที่สมบูรณ 

14. พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา   การแตงกายของพนักงานก็อาจจะ
ตองใหดูเรียบรอยสวยงาม  มีสงา  แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นแบบดารา  หรือนักแสดง  กลาวคือ ตองมี
ความเหมาะสม  หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานท่ีวาผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงาม  ก็
จะตีความหรือมคีวามรูสึกนึกคิดไปเองวาพนักงานผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดี  หรือมีคุณสมบัติอัน
เนื่องมาจากภูมิหลังที่ดวยเปนตน   ในทางธุรกิจนั้นจะตองถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคาร
สํานักงานใหดูสงา  และสวยงามเปนส่ิงจําเปน  ตัวอยางเชน  ตองรับแขกหรือลูกคาที่รอคอยการบริการจะตอง
ตกแตงใหมีความสบายนานั่ง  ภายในตัวอาคารสํานักงานที่ใหญโตถาวร  พนักงานแตงเครื่องแบบที่ดูสวยงามและ
สงา   ทั้งนี้เพ่ือดูดความสนใจของลูกคาและตองการสรางความรูสึกแกลูกคา  และผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการ
แกลูกคาไดอยางดี 

 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ (Service Delivery) 
ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541:210) ไดกลาววา ธุรกิจบริการสามารถจัดไดเปน 4 ประเภท ดังตอไปนี้ 

1. ผูซื้อเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปรับบริการจากผูขาย เชนบริการซอมเครื่องคอมพิวเตอร 
2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ  เชน  บริการเครื่องถายเอกสาร 
3. เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย  เชน รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ  เชน ธนาคาร  สถาบันลดน้ําหนัก รานทําฟน 

และไดกลาวถึงลักษณะของการบริการที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งมีอิทธิตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ  

เชน คนไปหาจติแพทยไมสามารถบอกไดวา ตนจะไดรับบริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา  ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยง
ของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับ เพ่ือสรางความ
เชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่  ตัวบุคคล  เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร  สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้
เปนส่ิงที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนผลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานที่ ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น  และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ  เชนธนาคารตองมี 



 18

สถานที่ที่กวางขวาง  ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ  มีที่นั่งเพียงพอ  มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่
ดี  รวมท้ังเสียงดนตรีเบาๆประกอบดวย 

1.2 บุคคล พนักงานที่ขายบริการตองแตตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ  
เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซื้อจะดีดวย 

1.3 เครื่องมือ อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมปีระสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพ่ือให 
ลูกคาพึงพอใจ 

1.4 วัสดุส่ือสาร ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆจะตองสอดคลองกับบริการที่เสนอขาย  และ 
ลักษณะของลูกคา 

1.5 ราคา การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ  ชัดเจนและงาย 
ตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน  กลาวคือ ผู 
ขายหนึ่งรายสามารถใหบริการในขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่น
ใหบริการแทนไดเพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3. ความไมแนนอน ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ 
ไหน และอยางไร ตัวอยาง หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับสภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัดแต
ละรอบ ดังนั้นผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ และในแง
ผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 2 ขั้นตอนคือ 1. ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  
2. ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา  การสํารวจขอมูล
ลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพ่ือการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

4. ไมสามารถเก็บไวได บริการไมสามารถผลิตเก็บไวเหมือนสินคาอื่นๆ  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ  การ 
ใหบริการก็จะไมมีปญหา  แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน  จะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา  
ซึ่งในการศึกษาวิจัยคนควาครั้งเปนการศึกษาที่อยูในประเภทการใหบริการแบบแรก กลาวคือ ผูซื้อสินคาไปแลวเกิดมี
ปญหาเกี่ยวตัวสินคา  จึงนําสินคาไปรับบริการตรวจและซอมบํารุง  เพ่ือที่จะสามารถใชงานในตัวสินคาไดและเกิด
ความพอใจตอการใหบริการ 

ปฐม มณีโรจน (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 30; อางอิง ปฐม มณีโรจน 2526)  ไดใหความหมายของการ 
บริการสาธารณะวาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา   เพ่ือตอบสนองตอความ
ตองการ  เพ่ือใหเกิดความพอใจ  จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวาประกอบดวย  ผูใหบริการ  
และ ผูรับบริการ  โดยฝายแรกถือปฎิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 
เวอรมา(วสันต กระโจมทอง. 2538 : 30; อางอิง Verma.1986)  ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนวา

กระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปนพลวัตร   โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่
รับผิดชอบใชทรัพยากร   และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการจากความหมาย
ดังกลาว   จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา 
(Input)   เขาสูกระบวนการผลิต (Process)  และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Output)   โดยทั้งหมดจะตอง
เปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว   ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต  หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามี
ลักษณะที่จะเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 

วัง (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 31; อางอิง Wang. 1985) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนการ
เคล่ือนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งเพ่ือใหเปนไปตามที่ตองการ   ดวยเหตุนี้ทําใหเขามองการบริการวาม ี4 ปจจัยที่
สําคัญคือ 1) ตัวบริการ (service)  2) แหลงหรือสถานที่ใหบริการ (source)   3) ชองทางในการใหบริการ (channels)   
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และ 4) ผูรับบริการ (client groups) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว  เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปน
ระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัว  ผานชองทางที่เหมาะสม  จากแหลงที่ใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว  ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยาย
ตัวบริการจากผูใหบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนด 

แมคคูลเรา  (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 31; อางอิง Mccullough. 1984) มีความเหน็วา  การใหบริการ
สาธารณะจะตองประกอบไปดวย 3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่ใหบริการ (service Delivery Agency)    
บริการ (service) ซึ่งหมายถึงประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (service recipient) โดย
ประโยชนหรือคณุคาของการบริการที่ไดรับนั้น  ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ  ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปรูป
ทัศนคติก็ได 

กิลเบอร (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 31; อางอิง Gilber)  มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคปะกอบที่
สําคัญ คือ 

1. ปจจัยนําเขา (input) หรือ ทรัพยากรอันไดแก  บุคลากร  คาใชจาย  อุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวก 
2. กิจกรรม (activities)  หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึงวิธีการที่จะใชทรัพยากร 
3. ผล(results) หรือผลผลิต (Output) ซึ่งหมายถึงส่ิงที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใชทรัพยากร 
4.  ความคิดเหน็ (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts)  ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการที่

ไดรับ   จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบท่ีมีการมองวาหนวยงานท่ีมี
หนาที่การใหบริการนําปจจัยนําเขา    เขาสูกระบวนการผลิต  และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการเชนเดียวกับ
แนวคิดของ บีเอ็ม เวอรมา อยางไรก็ตาม  จากความหมายดังกลาว  มีประเด็นสําคัญสําคัญประเด็นหนึ่ง  ก็คือ การ
มองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการ  ซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการที่มี
ตอระบบการใหบริการ 

 
ประยูร  กาญจนดุล (วสันต  กระโจมทอง. 2538 : 32; อางอิง ประยูร  กาญจนดุล)  ไดกลาวถึงแนวคิดของ

การใหบริการสาธารณะดังนี้ 
1. การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการ  หรือในความควบคุมของรัฐ 
2. การบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคคือ ตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะ  ยอมจะแกไขเปล่ียนแปลงไดเสมอ  เพ่ือใหเหมาะสมแก 

ความจําเปนแหงกาลสมัย 
4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอ   ไมมีการหยุดชะงักถาบริการ 

สาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใดๆ  ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย 
5. เอกชนยอมมีสิทธิ์ที่จะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 
เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 32; อางอิง เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ) ไดใหความหมาย

ของการบริการสาธารณะวา  การที่บุคคล กลุมบุคคล  หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
สาธารณะ  ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนที่มีหนาที่  ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน   โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยรวมมีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน ดังตอไปนี้ 

1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
2) ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 
3) กระบวนการและกิจกรรม 
4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5) ชองทางการใหบริการ 
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6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
   จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตน  แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการ
สาธารณะนั้นคือ  การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ  ดังนั้น การที่จะวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุ
เปาหมายหรือไม   วิธีการคือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  เพ่ือเปนการประเมิณผลการปฎิบัติงาน
ของหนวยงานที่มีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไมเพียงใด  
 

มิลเลต(ศรีสมบัติ พรประสิทธิ์. 2538 : 6;  อางอิง Millett. 1954)    เปาหมายสําคัญของการบริการ  คือ 
การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 

1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service)  หมายถึงความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่ 
มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน   ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฎิบัติอยางเทาเทียมกัน  ในแงมุมของ
กฎหมาย  ไมมกีารแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฎิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2) การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวาการใหบริการ 
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฎิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา  
ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีจํานวนการให 
บริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม  มิเลทเห็นวาความเสมอภาค  หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมาย
เลย  ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ  และสถานท่ีต้ังที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ 

4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยาง 
สม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการ
เมื่อใดก็ได 

5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง 
คุณภาพ  และผลการปฎิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมาก
ขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

เวอรมา (วราภรณ รุงรัศมี. 2538 : 12; อางอิง Verma. 1986)  กลาววาการใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับ
การเขาถึงบริการ  ซึ่ง โทมัส (Thomas.1961 : 302)  ไดเสนอแนวคิดที่เกี่ยวกับการเขาถึงการบริการดังนี้ 

1 ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู (Availability)  คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความ 
ตองการขอรับบริการ 

2 การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก  โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตองการเดินทาง 
3 ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation)  ไดแก  แหลงบริการที่ผู 

รับบริการยอมรับวาไดใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4 ความสามารถของผูรับบริการ   ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับการบริการ 
5 การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability)  ซึ่งในที่นี้รวมถึการยอมรับลักษณะของผูใหบริการ 
เสรี วงศมณฑา ( 2536 : 86-88 ) กลาวา การบริการเปนปจจัยของการแขงขัน ย่ิงสินคามีความแตกตางกัน

มากเทาใด การบริการก็ย่ิงมีความสําคัญมากขึ้นเทานั้น การบริการเริ่มขึ้นที่หัวใจยอมที่จะรับใชและใหความสําคัญแก
ผูบริโภค แลวก็ผสมผสานสิ่งตอไปนี้เขาไปในการทําธุรกิจ 

อยามองขามเรื่องเล็กนอย 
การแกไขปญหาของลูกคาโดยไมคิดวาเปนเรื่องจุกจิก 
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การรับผิดปญหาของลูกคาดวยความจริงใจ 
การสรางความประทับในที่อาจจะลืมไดลง 
การเรียนรูความคาดหวังของลูกคาแลวพยายามตอบสนอง 
การมุงมั่นที่จะเนนคุณภาพ 
การทําใหลูกคาเกิดความภูมิใจในตัวเอง 
การปรับปรุงอยูเสมอ 
การยอมลงทุนทางดานเทคโนโลยี ลงทุนเพ่ือการพัฒนา 
การทํางานเพื่อแขงขันกับเวลา 
การตอบสนองรูปการปฏิบัติสมัยใหมของผูบริโภค 
การใหการรับประกันดวยความกลาและเชื่อมั่น 
การมีความไวตอความรูสึกของลูกคา 
การใสใจของผูบริการ 
การพัฒนาแนวหนา 

 
มณีวรรณ  ต้ันไทย ( 2533 อางใน จรูญ นอยบัวทิพย, 2540: 15 ) ไดใหความหมายความพึงพอใจหลักการ

ไดรับบริการวาเปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในดานตางๆดังนี้ 
1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 217)  ไดกลาววา  การใหบริการเปนส่ิงสําคัญในการตอสูกับคูแขงขัน  

ในที่นี้จะแยกพิจารณาเปน 2 กรณี คือ  
1  กลยุทธการเสนอกบริการกอนการขาย (pre-sales service strategy) ผูผลิตเครื่องมือตางๆจะตอง

ออกแบบเครื่องมือและบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปาหมาย  เชน  ผูผลิตคอมพิวเตอรจะตอง
คํานึงถึงประสิทธิภาพการทํางานของเครื่องคอมพิวเตอร  และการใชบริการแนะนําและติดตั้ง  เปนตน   จากการ
สํารวจความตองการของลูกคาในเครื่องที่ใชสําหรับอตุสาหกรรมพบวา  มีบริการที่ตองการเรียงลําดับความสําคัญ
ดังนี้ 

1.1  ความเชื่อถือในการขนสง (delivery reliability) 
1.2  การแจงราคาบริการโดยฉับพลัน (prompt qoutation) 
1.3  คําแนะนําดานเทคนิค (technical advice) 
1.4  การใหสวนลด (discount) 
1.5  บริการหลังการขาย (after sales service) 
1.6  การเสนอขาย (sales representation) 
1.7  ความสะดวกในการติดตอ (ease of contact) 
1.8  การรับประกันสินคา (replacement quarantee) 
1.9  การมีเครือขายมากของผูผลิต  (wide range of manufacturer) 
1.10  การใหบริการออกแบบสินคา (pattern design) 
1.11  การใหสินเชื่อ (credit) 
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1.12  การทดสอบการใชงาน (test facilities) 
 

2  กลยุทธการเสนอบริการหลังการขาย (postsale service strategy)  ผูผลิตสินคาพวกเครื่องมือตอง
พิจารณาตัดสินใจวาจะมีการบริการหลังการขายอะไรบางที่จะเสนอใหหกับลูกคา  เชน  บริการดูแลรักษาและ
ซอมแซม  บริการฝกอบรม  และอื่นๆ  เปนตน  โดยผูผลิตมีทางเลือกปฏิบัติได  3  ทาง  คือ 

1  ผูผลิตเปนผูใหบริการเหลานั้นเอง 
2  ผูผลิตกําหนดใหผูจัดจําหนายและผูขายเปนผูใหบรกิาร 
3  ผูผลิตกําหนดบุคคลที่สามเปนผูใหบริการ 

กุลธน  ธนาพงศธร (วสันต   กระโจมทอง. 2538 : 34; อางอิง กุลธน  ธนาพงศธร)  ไดกลาววา  หลักการ
ใหบริการไดแก 

1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ  ประโยชนและบริการที่องค 
การจัดใหนั้น   จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมด  มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลใดกลุม
หนึ่งโดยเฉพาะ 

2) หลักการความสม่ําเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนั้นๆตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ  มิใช 
ทําๆหยุดๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

3) หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน  ไม 
มีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆอยางเห็นไดชัดเจน 

4) หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชในการบริการ  จะตองไมมากจนเกินกวาที่จะไดรับ 
5) หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไป   ในลักษณะที่ปฎิบัติไดงายสะดวกสบาย 

ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูบริการและผูรับบริการมากจนเกินไป 
ลาส (ปลายฝน  สุขารมย. 2535 : 63; อางอิง Lash. 1989) ไดกลาวถึงทักษะและทัศนคติในงานบริการวา  

บริษัทใดที่ปรารถนาจะใหบริการเลิศสามารถทําใหการบริการงายขึ้นไดในการจัดสรรบริการตางๆใหลูกคา  การมี
พนักงานจํานวนจํานวนเพียงพอที่จะรับใชลูกคาแตในชวงลูกคาหนาแนนที่สุดก็เปนหนทางหนึ่ง  การใหเครื่องมือที่
จําเปนแกพนักงาน การฝกอบรม และอํานาจในการรับใชลูกคาก็ชวยไดเชนกัน  แตการลงทุนในสิ่งเหลานี้จะย่ิงมีพลัง
มากขึ้นเมื่มองในรูปการใหบริการ  และการไดทําธุรกิจกับลูกคาซ้ําแลวซ้ําอีก  ถากรรมวิธีในการใหของพนักงานแต
ละบุคคลเปยมลนไปดวยทกัษะและทัศนคติในการบริการที่ถูกตอง 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
นิคม สะอาดเอี่ยม (2539 : 31-32) ไดใหความหมายของคุณภาพดังนี้   

  ความหมายแบบเกา ( Narrow Idea ) คือทําผลิตภัณฑหรือบริการเหนือมาตรฐาน  
 

 
 
ความหมายแบบเกานี้  คุณภาพ = มาตรฐานสินคา 
ความหมายแบบใหม คือความพอใจของลูกคาหรือผูใชส่ิงที่ใชอยางเหมาะสม( modern Idea ) 
คุณภาพ = ความพึงพอใจท่ีรวมอยูดวย ( quanlity  Includes ) 
 
  

  
  

ลูกคา ผูผลิต สินคา 

ผูผลิต สินคา ลูกคา 
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 คุณภาพ =  ความพึงพอใจของลูกคา 

 
ทั้งนี้เพราะองคการธุรกิจตั้งขึ้นมาเพื่อผลิตสินคาและบริการออกมาขายใหไดผลกําไรคุมกับเงินที่ลงทุนไป 

การที่สินคาและบริการที่จะขายไดกําไรสูงสุด ก็จะตองมีคุณภาพ คือทําใหลูกคาพอใจในทุกๆดาน หากการบริการ
ดานหนึ่งดานใดไมดี ไมมคีุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถูกผูแขงขันที่บริการดีกวาแยงไปจึงจําเปนที่จะตองมีการ
พัฒนาและปรับปรุงคณุภาพการบริการเพื่อสนองความพอใจของลูกคา และจะตองทําอยูตลอดเวลาทั้งนี้เพราะระดับ
ความพอใจของลูกคานั้นมีแนวโนมเพ่ิมมากขึ้น และแปรเปล่ียนตามคานิยมอยูตลอดเวลา การที่จะทําใหการบริการ
เปนที่พอใจจึงจําเปฯจะตองมีการนําความตองการของการใหบริการมาพิจารณาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ 

คุณภาพ หมายถึง ความพอใจของลูกคาผูใชหรือผูบริโภค หรือส่ิงที่ใชอยางเหมาะสม  โดยจะมี
องคประกอบดังนี้คือ 
 1. ความรวดเร็วถูกตอง 
 2. ความเชื่อถือ 
 3. ความตอเนื่องของบริการที่ให 
 4. ความเพียงพอของบริการที่ให 
 5. ความปลอดภัยและทันสมัย 
 6. ความยุติธรรมและความเทาเทียมกันของบริการที่ให 
 7. รูปแบบการบริการที่ดี 
 8. ราคาบริการเหมาะสม 
 
 

วิเชียร  ขันธหัตถ  (อภิญญาพร มาลีวรรณ. 2540 : 29; อางอิง วิเชียร  ขันธหัตถ. 2536) ไดกลาวถึงหลัก
ปฏิบัติในการบริการที่ประสบความสําเร็จไวดังนี้ 

1. สถานที่ สะอาด สะดวก สบาย และ สวยงาม 
2. เตรยีมตัวเองใหพรอมทุกดาน สุขภาพรางกาย สุขภาพจิต  และบุคลิกภาพ 
3. ตรงเวลา อาจเริ่มงานกอนเวลาถาลูกคาสําคัญมารออยู 
4. มีความกระตือรือรนที่จะบริการ ย้ิม ทักทาย 
5. สามารถใหรายละเอียดแกลูกคาอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  
6. ใหความสะดวกแกลูกคา 
7. ตอบสนองความตองการของลูกคา  ไมแสดงอาการเบื่อหนายใหลูกคาเห็น  ถาจะเปล่ียนแปลงการขอ 

รับบริการจากลูกคาและอยูในวิสัยที่จะสามารถทําได  โดยไมผดิกฎระเบียบ 
8. เมื่อมีงานแทรกเขามาระหวางปฏิบัติงาน  ถาตองทิ้งงานบริการที่กําลังทําใหลูกคาตองแจงใหลูกคา 

ทราบวาใครจะเปนผูใหบริการแทนตนเอง 
9. เมื่อมีลูกคาเขามารับบริการพรอมกัน  ใหหมายเลขตามลําดับกอน-หลัง  และสงความอาทรถึงลูกคาที่ 

กําลังรออยู  โดยสงยิ้ม  หรือทักทายเพื่อแสดงวายินดีบริการ 
10. กรณเีกิดปญหาขัดแยงกับลูกคาอดกลั้นและเปดโอกาสใหลูกคาพูด  เพ่ือทราบปญหาและพยายามหา 

หนทางแกไขปญหานั้นๆ  ถาไมสามารถแกไขปญหานั้นไดดวยตนเอง  ใหนําเขาพบหัวหนาถาลูกคา  ถาลูกคาโกรธ
มากและรบกวนผูอ่ืน  พยายามชักจูงลูกคาไปยังหองอื่น  เพ่ือสรางภาพพจนที่ดีใหแกหนวยงาน 
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จากที่ผ ¿�วิจัยไดทําการศึกษาแนวคิดการใหบริการ สามารถสรุปแนวคิดการบริการที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ
ของลูกคา โดยจําแนกตาม ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
วรวิทย  หงวนศิริ  ( 2540  :  บทคัดยอ  )  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขาย

รถยนต  โดยศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการเบนซ นวมินทร (สุขาภิบาล 1) ในภาพรวมไดพบวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในดานทั้ง 7 ดาน โดยหากพิจารณาเปนรายกิจกรรมบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง 
24 กิจกรรมบริการ คิดเปนรอยละ 80 และมีความพึงพอใจรองลงไปในระดับคอนขางสูง 6 กิจกรรมบริการ คิดเปน
รอยละ 20 ซึ่งกิจกรรมดังกลาวนี้ อยูในการบริการดานการซอมและตรวจเช็ค 4 กิจกรรม คือ  

1. ความสะอาดภายในรถจากการตรวจซอม 
2. การตรวจซอมตรงกับอาการที่เสีย 
3. การตรวจเช็คระบบเครื่องยนต 
4. การตรวจซอมระบบแอร 

และอยูในการบริการดานการชําระเงิน 2 กิจกรรม คือ 
1.   การออกใบสําคัญคาบริการ 
2.   การแจงซอมและคาบริการ 
ซึ่งกิจกรรมการบริการเหลานี้ควรไดรับการแกไข  สําหรับสาเหตุความไมพึงพอใจ  ในกิจกรรมบริการที่พบ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  เรียงลําดับตามความสําคัญของสาเหตุดังนี้ คือ 
1. ยังมีบริการบางเรื่องขาดความพอเพียง  ครอบคลุมและครบถวน ตามรายการ และหรือกลุมผูใชบริการ 

ตางๆไดอยางทั่วถึง 
2. ความไมสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ 
3. ขาดการพัฒนาการของระบบบริการใหทันสมัย กาวหนา 
4. ขาดคุณภาพความเชื่อถือ 
5. ขาดความเสมอภาค เสมอหนาของบริการที่ให 
6. ขาดความรวดเร็วในการใหบริการ 
7. ขาดความเอาใจใสในงาน 

การบริการ ความเทาเทียมในการ
บริการ,พนักงานสุภาพ 

ความรวดเร็ว และ 
ตรวจสอบได 

ความทันสมัย 
ราคาบริการที่
เหมาะสมและยุติธรรม 

ความพึงพอใจ 

สะอาด สะดวก 
ปลอดภัย  

ดานสถานที่ ดานราคา ดานการบริการ 



 25

8. เรื่องอัธยาศัย มารยาท ในการบริการ 
9. เรื่องความซื่อสัตย สุจริต  
ซึ่งจากที่กลาวมา ดังตัวอยางเชน ความสะอาดภายในรถจากการซอม  การตรวจซอมตรงกับอาการที่เสีย  

การตรวจเช็คระบบเครื่องยนต การตรวจซอมระบบแอร รวมถึงการออกใบสําคัญคาบริการ และการแจงรายการซอม 
 

อรวรรณ เมฆทัศน (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ
มหาวิทยาลัยรามคําแหง ไดพบวา ความพึงพอใจโดยรวมของนักศึกษาตอการใหบริการของมหาวิทยาลัยรามคําแหง
อยูใน ระดับปานกลาง  เมื่อทําการศึกษาจําแนกเปนดาน  พบวา  ความพึงพอใจในดานวิชาการและดานสวัสดิการ
อยูในระดับปานกลาง ขณะที่ความพึงพอใจตอการใหบริการบริการดานอาคารสถานที่อยูในระดับคอนขางต่ํา  

ความพึงพอใจในการใหบริการดานวิชาการ เรื่องที่นักศึกษาสวนใหญพอใจมาก  คือการจัดบรรยายในชั้น
เรียนชวยเพ่ิมความรูความเขาใจในเนื้อหาวิชาที่ยากใหมีความเขาใจงายขึ้น  การเตรียมความพรอมของอาจารย
ผูสอน  และเอกสารตําราเรียนในหองสมุดสามารถคนควาไดสะดวกและรวดเร็ว   สําหรับเรื่องที่นักศึกษาสวนใหญ
พอใจนอย  คือ ประโยชนที่ไดรับจากการฟงการถายทอดคําบรรยายทางสถานีวิทยุโทรทัศน 

ความพึงพอใจในการใหบริการดานสวัสดิการ  นักศึกษาสวนใหญพอใจในระดับปานกลาง  สําหรับเรื่องที่
นักศึกษาสวนใหญพอใจนอย  คือ การบริการตรวจรักษาสุขภาพประจําป  การเขาพบอาจารยเพ่ือปรึกษาสวนตัว  
อุปกรณกีฬาทุกประเภทมีไมเพียงพอสําหรับใหนักศึกษายือไปใชและตึกอนามัยมีอุปกรณไมเพียงพอ 

 ความพึงพอใจในการใหบริการดานอาคารสถานที่  นักศึกษาสวนใหญพอใจคอนขางนอย  สําหรับเรื่องที่
นักศึกษาสวนใหญที่พอใจนอย คือ ซุมอานหนงัสือมีเสียงดังอึกทึกรบกวนสมาธิ  ซุมอานหนังสือและโตะเกาอี้สําหรับ
นั่งรับประทานอาหารมีไมเพียงพอ  โรงอาหารและภาชนะสําหรับรับประทานไมถูกสุขอนามัย  หองเรียนอากาศไม
ถายเทและรอนอบอาว  และหองสุขามีกล่ินเหม็น 

ปจจัยที่สงผลตอระดับความพึงพอใจในการใหบรกิาร  ไดแกระยะเวลาที่เรียน  สภาวะการทํางาน  และการ
รับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับมหาวิทยาที่แตกตางกัน  โดยระยะเวลาที่เรียนสงผลตอความพึงพอใจทั้งดานวิชาการ  
สวัสดิการ และอาคารสถานที่  ในขณะที่สภาวะการทํางานสงผลตอความพึงพอใจในดานเดียว  และการรับทราบ
ขอมูลขาวสารสงตอความพึงพอใจใน 2 ดาน  คือ ดานวิขาการ และ ดานอาคารสถานที่  
     

สมพร  ต้ังสะสม (2537 :  บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ
บริการทางการแพทยภายใตพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 กรณีประสบอันตรายอันใชเนื่องจากการทํางาน 
โดยมีกรอบแนวคิดในการศึกษาดังนี้ 

1.  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา  รายได  การไดรับขอมูลขาวสาร  ดานการบริการทาง
การแพทยและประสบการณ   ประเภทสถานพยาบาลที่ไปใชบริการ  ประเภทสถานประกอบการในกลุมผูประกันตน 

2.  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความพึงพอใจของผูประกันตน  ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริการทาง
การแพทย  ภายใตพระราชบัญญัติประกนัสังคม พ.ศ. 2533  กรณีเจ็บปวยหรือประสบอันตรายอันมิใชจากการ
ทํางาน ซึ่งมีอยู 6 ดาน คือ ความสะดวกที่ไดรับจากการสถานพยาบาล  ความหลากหลายของการบริการอัธยาศัย
ความสนใจของเจาหนาที่ในสถานพยาบาล  การใหขอมูลเกี่ยวกับความเจ็บปวยจากเจาหนาที่  การยอมรับคณุภาพ
ของการบริการ  ความคุมคาของคาใชจายในการประกันตนและมีสมมุติฐาน  ดังนี้ 

2.1 ผูประกันตนเพศหญิงมีความพึงพอใจในการขอรับบริการทางการแพทยมากกวาผูประกันตนเพศ 
ชาย 

2.2 ผูประกันที่มีอายุมากมีความพึงพอใจในการขอรับบริการทางการแพทยมากกวาผูประกันตนที่มี 
อายุนอย  
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2.3 ผูประกันที่มีระดับการศึกษาต่ํามีความพึงพอใจในการขอรับบริการทางการแพทยมากกวาผู 
ประกันตนที่มีระดับการศึกษาสูง 

ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของผูประกันตนอยูในระดับปานกลาง  สวนเพศ อายุ รายได ไมมี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ   เมื่อผลการศึกษาออกมาเชนนี้  ทาํใหไมสามารถนําขอคนพบไปใชเพ่ือ
ปรับปรุงงานได  เพราะแทนที่จะไดขอสรุปวา  ประชาชนสวนใหญพอใจหรือไมพอใจตอการบริการทางการแพทย  
และท่ีพอใจหรือไมพอใจนั้น  เนื่องจากสาเหตุอะไร  ซึง่อาจมาจากเรื่องความสะดวกของการบริการ  ความ
หลากหลายของการบริการ ฯลฯ  ผลจากการมีปญหาดานกรอบแนวคิดนี้ทําใหงานวิจัยนี้ลดคุณคาอยางนาเสียดาย 

นันทพร  ดํารงพงศ (2541 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาการใหบริการของธนาคารเอเชีย 
จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาอัมรินทรพลาซา กรุงเทพมหานคร  ไดผลการศึกษาดังนี้ 

1. ในการใชบริการของธนาคารในภาพรวมพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจมาก  และเมื่อพิจารณา 
ความพึงพอใจในดานตางๆ  โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  พบวา  ดานพนักงานและการตอนรับมี
คาเฉล่ียมากที่สุด  รองลงมาคือ  ดานสถานที่ประกอบการ  และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  อันดับสุดทายคือ
ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 

2. ในการทดสอบสมมุติฐานพบวา  เพศ  และรายได  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับ 
บริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน)  สาขาอัมรินทรพลาซา  กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

3. อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทบัญชีเงินฝากที่ 
ใชบริการ ไมมคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) สาขาอัมรินทร
พลาซา กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

อภิญญาพร  มาลีวรรณ (2540 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพอใจขอลูกคาตอการใหบริการของผูแทนจําหนาย
เครื่องจักรการเกษตร  ศึกษาเฉพาะกรณี อําเภอกันทรลักษณ จังหวัดศรีสะเกษ ไดพบวา 

1. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับภูมหลังของกลุมตัวอยาง พบวา สวนมากเปนเพศชาย รอยละ 73.5 มอีายุ 30-40 ป 
รอยละ 42.8 มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษา รอยละ 52.7 มีอาชีพเปนเกษตรกร  รอยละ 89.5 มีรายได 2000-
4000 บาทตอเดือน รอยละ 60.1  มีภูมิลําเนาอยูในเขตอําเภอกันทรลักษณ  รอยละ 72.5 มีความคุนเคยผูกพันธกับ
รานต่ํากวา 3 ป  รอยละ 36.7  เปนลูกคาประเภทซื้อเงินสด   รอยละ 36.1  มีเหตุผลการตัดสินใจเลือกรับบริการ
เพราะคําแนะนําจากลูกคาเกา  รอยละ 60.7 

2. ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคา  ตอการใหบริการโดยรวมพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจ 
ตอการใหบริการ  อยูในระดับสูง  มีคาเฉล่ีย 3.88  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ  อยูในระดับสูงทุกดานโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  1) ดานพนักงาน  2) ดานการบริการ
กอนการขาย  3) ดานการบริการหลังการขาย  4) ดานสถานที่ประกอบการ  มีคาเฉล่ีย คือ 4.02 , 3.83 , 3.82 และ 
3.75 ตามลําดับ 

3. ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของผูแทน 
จําหนายเครื่องจักรกลการเกษตร ของอําเภอกันทรลักษณ จังหวัดศรีสะเกษ ไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายได 
ภูมิลําเนา ระยะเวลาความคุนเคยผูกพันธกับรานคา ประเภทของลูกคาและสาเหตุของการตัดสินใจเขารับบริการ 
 

จากการที่ผูวิจัยไดศึกษาแนวความคิดของทฤษฎีตางๆ ทําใหทราบถึงความสัมพันธของความพึงพอใจของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งอาจจะเกิดขึ้นทั้งในดานบวกหรือทางดานลบก็ได  ทั้งนี้ก็จะขึ้นกับปจจัยตางๆที่จะมากระทบ
ตอบุคคลนั้นๆ  ซึ่งจะเชื่อมโยงไปถึงแนวความคิดทางดานความตองการของมนุษย  เพราะความตองการของมนุษย
นั้นเกิดขึ้น  เพ่ือความอยูรอดในสังคม  ความสะดวกสบายในการดํารงชีวิต  ซึ่งก็จะทําใหเกิดกิจกรรมที่จะตอง



 27

เกี่ยวของกับมนุษยทุกๆคน  นั่นคือ การบริการ  ซึ่งการบริการที่เกิดขึ้นนั้นก็จะเชื่อมโยงไปกบัแนวความคิดในเรื่อง
การใหบริการ  รวมกับแนวคิดในเรื่องคุณภาพในการบริการและแนวคิดทางดานลูกคาสัมพันธ  และการที่จะทําให
การบริการนั้นเกิดความพึงพอใจหรือไม  ก็จะขึ้นอยูกับการใหบริการมีคุณภาพหรือไมอยางไร  จะเห็นวาแนวทฤษฎี
ตางๆที่กลาวมีความสัมพันธกันทุกๆสวน    และสําหรับงานวิจัยที่วิจัยไดทําการศึกษามานั้น  ทําใหผูวิจัยทราบถึง
ความแตกตางในดานเพศ อายุ รายได อาชีพ ระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการใน
ลักษณะบริการดานตางๆ   เพราะส่ิงตางๆเหลานี้เปนตัวบอกความแตกตางๆกันในสังคมมนุษย  เชนรายไดและ
ระดับการศึกษานั้นเปนการแบงชนชั้นของบุคคลที่ในสังคม  อายุเปนส่ิงที่บอกถึงวัยของมนุษยหรือเปนส่ิงที่บงบอก
ถึงความคิด  ซึ่งส่ิงตางๆเหลานี้เปนส่ิงที่ทําใหระดบัความพึงพอใจในกิจกรรมของมนุษยมีความแตกตางกันได  จึง
เปนที่มาทําใหผูวิจัยตองการที่จะศึกษาคนควาเพ่ือหาความพึงพอใจของกลุมบุคคลตางๆเหลานี้วาเปนอยางไร 
 

บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 
ความเปนมา 
นับตั้งแตบริษัทเอ็นอีซีไดเริ่มกอต้ังขึ้นในประเทศญี่ปุนเมื่อ พ.ศ.2442 โดยไดพัฒนาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร

และการสื่อสารโทรคมนาคมอยางตอเนื่องมาโดยตลอด เอ็นอีซีเปนผูผลิตและจําหนายอุปกรณอิเล็กทรอนิกส  จน
กลายเปนผูนําของประเทศญี่ปุนโดยจําแนกผลิตภัณฑไดดังนี้  ระบบและอุปกรณคอมพิวเตอร  การสื่อสาร
โทรคมนาคม ชิน้สวนอิเล็กทรอนิกส  เครื่องใชไฟฟาภายในบาน   ในปจจุบันบริษัทเอน็อีซีมีเครือขายธุรกิจ
ครอบคลุมทั่วโลก โดยในประเทศญี่ปุน  บริษัทเอ็นอีซีมีบริษัทในเครือ 83 แหง  โรงงาน 62 แหง  และสํานักงานขาย
กวา 400 แหง  ในตางประเทศบริษัทเอ็นอีซีมีบริษัทในเครือ 79 แหงใน 28 ประเทศ  ดําเนินกิจการโรงงาน
อุตสาหกรรม 31 แหงใน 15 ประเทศและมีสาขาดานการวิจัยและพัฒนาอยูใน 27 ประเทศ   โดยบริษัทเอ็นอีซี
เล็งเห็นวาประเทศไทยกําลังกาวสูยุคแหงการปฎิวัติทางเศรษฐกิจ  ซึ่งเทคโนโลยีที่กาวหนาทางดานคอมพิวเตอรและ
การสื่อสารโทรคมนาคม คือเครื่องมืออันสําคัญย่ิงในการสรางความแข็งแกรงใหประเทศไทย   จึงไดจัดตั้งบริษัทเอ็น
อีซี (ประเทศไทย) จํากัด ขึ้น 
ป พ.ศ. 2530  ซึ่งมีทุนจดทะเบียนเปน 13 ลานบาท  และในป พ.ศ. 2543 ไดเพ่ิมทุนจดทะเบียนลงเปน 20 ลาน 

การประกอบธุรกิจ 
บริษัทเอ็นอีซี(ประเทศไทย)จาํกัดเปนบริษัทที่ดําเนินธุรกิจจัดจําหนายเกี่ยวกับอุปกรณอิเล็กทรอนิกส  โดย

จําแนกผลิตภัณฑไดดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรภายใตย่ีหอเอ็นอีซี และอุปกรณตอพวง โดยไดจําแนกไดดังนี้ 

1.1   เครื่องคอมพิวเตอรขนาดกระเปาสามารถพกพาสะดวก (computer notebook) 
1.2   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใชตามสํานักงานและในบาน (personnel computer) 
1.3   เครื่องคอมพิวเตอรระดับ server   
1.4   เครื่องคอมพิวเตอรระดับกลาง (mini computer)  
1.5   เครื่องคอมพิวเตอรขนาดใหญ   
1.6   จอภาพแสดงผล (monitor)  เปนอุปกรณตอพวงกับเคร่ืองคอมพิวเตอรที่แสดงออกทางจอภาพ 
1.7   เครื่องพิมพรายงาน (printer)  เปนอุปกรณตอพวงกับเครื่องคอมพิวเตอรที่แสดงออกเปนรายงาน 

2. ผลิตภัณฑตูสาขาโทรศัพทและอุปกรณตอพวง ซึ่งใชกับสํานักงานที่ขนาดใหญจนถึงขนาดเล็ก  เชน โรง
แรม,โรงพยาบาล ,อาคารสํานักงาน เปนตน   

3. ผลิตภัณฑประเภทโปรแกรม software ซึ่งไดแก ระบบการศูนยกลางเรียกเขา call center , ระบบ การ
ผลิตในโรงงาน(manufactoring) เปนตน 
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4. การบริการหลังการขายผลิตภัณฑสินคา  ซึ่งการใหบริการซอมบํารุงแกลูกคาที่ใชผลิตภัณฑภายใตย่ีหอ
เอ็นอีซี 

 

เปาหมายของธุรกิจ 
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  มีนโยบายที่ตองการรักษาและเพิ่มสวนแบงตลาดของผลิตภัณฑเครื่อง

คอมพิวเตอรในประเทศ  ใหสามารถตอบสนองตอการขยายตัวของภาคการผลิต  และธุรกิจดานตางๆ ซึ่งรวมถึง
ภาครัฐบาล และตองการที่จะเปนผูนําทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร  นอกจากนี้ยังมีนโยบายที่เนนการใหบริการหลัง
การขายผลิตภัณฑ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาที่ใชผลิตภัณฑภาพใตย่ีหอเอ็นอีซี 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินงานศึกษาคนควา 

 
การศึกษาคนควาครั้งนี้   ผูวิจัยดําเนินการศึกษาคนควาตามขั้นตอนตอไปนี้ 

1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 
ประชากร 
ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาครั้งนี้  คือ ผูบริโภคที่ใชบริการศูนยบริการเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท

เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด โดยการศึกษาคนควาวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาเฉพาะผูใชผลิตภัณฑของบริษัท เอ็นอีซี  
ประเทศไทย จํากัด 

การเลือกกลุมตัวอยาง                    
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้  คอื  ผูบริโภคที่ใชบริการศูนยบริการเครื่องคอมพิวเตอรของ

บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด จํานวน 385 คน โดยการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดเลือกใชการเลือกตัวอยางแบบสะดวก 
(convenience sampling) และ การวิจัยครั้งนี้ไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แทจริง จึงมีการกําหนดขนาด
ตัวอยาง (กัลยา วานิชยบัญชา. 2542 : 74)   ดังนี้  
          

                      n                  =           Z2 p(1-p) 

                                         E2 

 
       โดย   n              =      ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                    Z              =       ระดับความเชื่อมั่น 

                   P              =       °·�°�­�
|³�¡©¶�¸{©�⌫Î¢¿�­º�·¨{©¶�Ó¸{¸©°¾�§ 
                   E              =          ~�¸~­¸§
¢º�¤«¸�°¿�°¾��⌫Î�¶Æ{º�|⌦Ï�Ê�� 
         ในที่นี้ใชระดับความเชื่อมั่น 0.95 จะไดคา Z0.975   =  1.96 
       คาความผดิพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึ้นได  E = 0.05  
      เมื่อไมทราบคาสัดสวนของประชากรที่จะสุม (p) ไดใชคา p สูงสุด คือ 0.5 
        เพราะฉะนั้น  จะไดขนาดตัวอยาง 
                    n                      =      (1.96)2 (0.5)2 

                                                         (0.05)2 

                    n                       =      (19.60)2       =   385  ตัวอยาง          
ดังนั้นตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้จึงเทากับ 385 ตัวอยาง (สํารองขอมูล 5 %) ผูวิจัยจึงสุมตัวอยางจํานวน 400 
ตัวอยาง 
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การสรางเครือ่งมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม  ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ

ของศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  เฉพาะเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เทานั้น  โดย
ผูวิจัยสรางขึ้นโดยศึกษาคนควาจากหนังสือและเอกสารตางๆ  โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวนดวยกัน 

ตอนที่ 1   แบบสอบถามลักษณะทั่วไปของผูใชบริการที่ศูนยบริการ 
ตอนที่ 2   แบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ 
ตอนที่ 3   แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ 
ตอนที่ 4   แบบสอบถามปญหาและขอเสนอแนะ  

ลักษณะของแบบสอบถาม 
ลักษณะของเครื่องมือเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น  โดยแบงออกเปน 4 ตอน คือ 
ตอนที่  1   ลักษณะทั่วไปของผูตอบสอบถาม  ไดแก เพศ  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และ อาชีพ  มี

ลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด   
ตอนที่  2   ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ   ไดแก อายุการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอร  ประเภท

เครื่องคอมพิวเตอร  ประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอร  มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด   
ตอนที่   3     เปนคําถามที่ใชวัดปจจัยแวดลอมภายนอก เพ่ือวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ ของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ ดานการ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่   ซึ่งแบบคําตอบที่เปนแบบมาตรประเมินคา (Rating scale) โดยมีเกณฑการให
คะแนน 5 ระดับ จากมากไปหานอย ดังนี้           
                      ระดับความพึงพอใจ                                                              คะแนน 
                       มีความพึงพอใจมากที่สุด                                                           5 
                       มีความพึงพอใจมาก                                                                 4 
                       มีความพึงพอใจปานกลาง                                                          3 
                       มีความพึงพอใจนอย                                                                 2 
                       มีความพึงพอใจนอยที่สุด                                                           1 
โดยผูวิจัยไดใชเกณฑประเมิน  จากสูตรตอไปนี้   (วิเชียร  เกตุสิงห. 2538 :  8-11) 
                      อันตรภาคชั้น        =           คะแนนสูงสุด  -    คะแนนต่ําสุด 
                                                                        ชวงคะแนน    
                                              =            5 – 1 
                                                              5 
                                              =          0.80 
                  

เกณฑในการประเมินผลแบบสอบถามระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการดานบริการ ดานราคา และดาน
สถานที่  มีดังนี้ 
                   คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการของศูนยบริการในระดับมากที่สุด 
                   คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการของศูนยบริการในระดับมาก 
                   คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการของศูนยบริการในระดับปานกลาง 
                   คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการของศูนยบรกิารในระดับนอย 
                   คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการของศูนยบริการในระดับนอยที่สุด 
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ตอนที่ 4 แบบสอบถามปญหาและขอเสนอแนะ ประกอบดวยขอคําถามปลายเปดจํานวน 2 ขอ 

ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ 
1. ศึกษาเอกสาร  ตํารา  และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการบริการ   เพ่ือเปนแนวทางใน 

การสรางแบบสอบถาม 
2. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆในเรื่องการสรางและออกแบบสอบถาม 
3. สรางแบบสอบถามตามนิยามปฏิบัติการทั้งหมด 4 ตอน แบงเปนตอนที่ 1  ลักษณะทั่วไปของผูตอบ 

แบบสอบถามจํานวน 5 ขอ  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ จํานวน 3 ขอ ตอนที่ 3  ขอมูลทั่วไป
เกี่ยวกับการใหบริการ  จํานวน 25 ขอ  ตอนที่ 4 ปญหาและเสนอแนะของการใหบริการ 

ข้ันตอนการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
ผูวิจัยดําเนินการสรางแบบสอบถามตามขั้นตอน ดังนี้ 
1. เมื่อผูวิจัยสรางแบบสอบถามเสร็จแลว  ไดนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบความ 

ถูกตองและเสนอแนะ 
2. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 
3. นําแบบสอบถามที่แกไขปรับปรุงแลว  ใหผูเชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรง  เนื้อหาและ 

รูปแบบใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคการทําวิจัย 
4. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ  จากนั้นนําเสนออาจารยที่ปรึกษาสาร 

นิพนธตรวจสอบอีกครั้ง  เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช 
5. นําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใช(Pre-Test) กับผูใชบริการที่ศูนยบริการจํานวน 30 คน  และนําผลที่ 

ไดไปวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น  ดวยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-coefficient) ของคอนบัค (cronbach)  ซึ่ง
คํานวณคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทากับ 0.8369  

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนมีนาคม  2545 ถึง  เดือนเมษายน 2545 โดยขอความรวมมือจากกลุม

ลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซีประเทศไทยจํากัด ในการตอบแบบสอบถาม 

การจัดกระทาํขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
เมื่อไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามดังกลาวแลว ผูวิจัยไดนําแบบทดสอบทั้งหมดมาลงรหัส และ

วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ( statistic package for the social science )  ในการทดสอบสมมุติ
ครั้งนี้  ผูวิจัยยอมรับคามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีขั้นตอนดังตอไปนี ้

1. ตรวจสอบและแกไขแบบสอบถามใหมีความสมบูรณ 
2. ตรวจและลงคะแนนในคําถามของแบบสอบถามทุกขอ 
3. ลงรหัสขอมูลโดยแบงตามตัวที่ตองการศึกษา 
4. นําขอมูลที่ลงรหัสเสร็จแลวมาวเิคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
สถิติที่ใชในการวิจัยครั้งนี้แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
        1.  สถิติพ้ืนฐาน  ไดแก 

1.1  รอยละ 
     1.2   คาคะแนนเฉลี่ยใชสูตร (ชูศรี วงรัตนะ. 2541 : 40) 

                                       

                                    x       =   ΣX 
                                         n

 

                         เมื่อ     x      แทน    คาเฉล่ีย 

                                   ΣX    แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                                    n       แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

1.3   คาเบ่ียงเบนมาตรฐานใชสูตร    (ชูศรี วงรัตนะ 2541 : 66)  
 

                 S      =        nΣX2  -   (ΣX)2 
                                                   n(n-1)  

 
                    เมื่อ  S           แทน   คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

                                 (ΣX)2        แทน    ผลรวมของคะแนนของกลุมตัวอยางทั้งหมดยกกําลังสอง 

                                   ΣX2      แทน   ผลรวมของคะแนนของกลุมตัวอยางแตละตัวอยางยกกําลัง
สอง 
                                    n          แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

2.  สถิติที่ใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม 

2.1 สถิติที่ใชในการหาคาความเชื่อมั่น (reliability)  ของแบบสอบถาม  ใชวิธีสัมประสิทธิ์อัลฟา(α-
coefficient) ของครอนบัค (conbach) (พวงรัตน  ทวีรัตน. 2538 : 125-126) ซึ่งมีสูตรดังนี้ 

 

               α         =              n            1   -  ΣS1
2 

                                                  n – 1            S1
2 

                  เมื่อ  α           แทน   คาความเชื่อมั่นของแบสอบถาม 
                                 ΣS1

2         แทน    ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนรายขอทั้งหมดยก
กําลังสอง 
                                 S1

2       แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามยกกําลังสอง 
                         n         แทน    จํานวนขอของแบบสอบถาม 
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3.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 

3.1 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใช t-test (ชูศรี วงศรัตนะ. 
2534 : 178) 

 
                                        t        =        X1  -    X2 

 
                                                           S1

1     +       S2
2 

                                            n1            n2 

 
       เมื่อ     t       แทน     คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
                X1       แทน     คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่ 1  
                X2       แทน     คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่ 2 
                S1       แทน     คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
                S2       แทน     คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
                n1       แทน     ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 
                n2       แทน     ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 
                df        แทน       ระดับชั้นความเปนอิสระ (degree of freedom) 
3.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่มากกวาของสองกลุม  ใชวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way analysis of variance) 

 
                                       F           =          MSb 

                                                               MSw     
                       เมื่อ    F        แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
                                 MSb   แทน   คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
                                 MSw   แทน   คาความแปรปรวนภายในกลุม                                                                                       

                                 df      แทน   ระดับชั้นความเปนอิสระ (degree of freedom) 
 
3.3 การเปรียบเทียบพหุคูณ ตามวิธี LSD (Least significant difference) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 

: 332-335)  
สูตร        LSD   =   t       ; n – k     MSE      1     +      1 

                                            1 -  α                          ni             nj 

                                                                           
2 

 
  เมื่อ ∝  คือ  ระดับนัยสําคัญ 
   LSD คือ คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณสําหรับการทดสอบ 
   MSE คือ  Mean Square Error ที่ไดจากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
   ni , nj คือ  จํานวนตัวอยางในแตละกลุม 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานศึกษาคนควาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ผูวิจัยไดทําการ
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ผลการวิเคราะหขอมูลและการแปรผลความหมายของผลการ
วิเคราะหขอมูลนั้น  ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 
                        n        แทน        จํานวนกลุมตัวอยาง 
                        X        แทน        คาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 
                        S.D.    แทน        ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
                        MS      แทน        คาเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean Squares) 
                        df        แทน       ระดับชั้นความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
                        SS       แทน      ผลรวมของคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum Squares) 
                         t         แทน      คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
                         F        แทน      คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
                         *         แทน      นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
                         **        แทน      นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปรผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูลของ

การศึกษาคนควาครั้งนี้  ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ
หัวขอเปน 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปดานลักษณะทางประชากรศาสตรและขอมูลทั่วไปของการรับ
บริการ 

ตอนที่ 2  การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคา  ที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในดานการบริการ ดานราคา  ดานสถานที่ 

ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา   ที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในดานการบริการ ดานราคา  ดานสถานที่  โดย
จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร  
            ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมุติฐาน 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปดานลักษณะทางประชากรศาสตรและขอมูลทั่วไปของการรับบริการ  
จําแนกตาม เพศ อายุ รายได ตอเดือน อาชีพ ระดับการศึกษา  
 
ตาราง 1  จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของลูกคาที่รับการบริการ ของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย   

จํากัด จําแนกตาม เพศ อายุ รายได ตอเดือน อาชีพ ระดับการศึกษา 
  

  ความถี่ รอยละ 
1. เพศ    
    1.1  ชาย  286 71.5 
    1.2  หญิง    114 28.5 
 รวม 400 100.0 
2. อายุ    
    2.1   20 – 29 ป                           275  68.8 

    2.2   30 – 39 ป  51 12.8 

    2.3   40 – 49 ป  72  18.5 
    2.3   มากกวา 50 ปขึ้นไป *  2  0.5 
 รวม 400 100.0 
3. รายได    
    3.1   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท *  11 2.8 
    3.2   10,001 - 20,000 บาท  254 63.5 
    3.2   20,001 - 30,000 บาท  47 11.8 
    3.3   30,001 - 40,000 บาท  71 17.8 
    3.4   มากกวา 40,000 บาท   17 4.3 
 รวม 400 100.0 
4. อาชีพ    
    4.1   ขาราชการ *  13 3.3 
    4.2   พนักงานรัฐวิสาหกิจ  17 4.3 
    4.3   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  46 11.5 
    4.4   พนักงานเอกชน  324 81.0 
 รวม 400 100.0 
5. ระดับการศึกษา    
    5.1   มัธยมศึกษา/ปวช. *  7 1.8 
    5.1   อนุปริญญา/ปวส. *  82 20.5 
    5.2   ปริญญาตรี  288 72.0 
    5.3   สูงกวาปริญญาตรี  23 5.7 
 รวม 400 100.0 

*  มีการปรับรวมในกรณีที่มีระดับความถี่นอยกวา 13           
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ผูวิจัยไดทําการปรับตาราง 1 เปนตาราง 2 ซึ่งจะใชในการวิเคราะหผล โดยมีรายละเอียดในการ
ปรับดังนี้ 

1. อายุที่มากกวา 50 ปขึ้นซึ่งมีความถี่จํานวน 2 คน จึงทําการรวมกับชวงอายุ 40 – 49 ป โดย 
ทําการกําหนดชวงใหมเปน อายุมากกวา 40 ปขึน้ไป 

2. อาชีพรับราชการซึ่งมีความถี่จํานวน 13 คน จึงทําการรวมกับอาชีพรัฐวิสาหกิจ โดยการ 
กําหนดอาชีพเปนอาชีพรัฐวิสาหกิจหรือรับราชการ 

3.  ระดับการศึกษาที่ระดับมัธยมศึกษาหรือปวช.ซึ่งมีความถี่จํานวน 7 คน จงึทําการไปรวมกับ
ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือปวส. โดยทําการกําหนดระดับการศึกษาเปนระดับที่ตํ่ากวาปริญญาตรี 
 
ตาราง 2  จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของลูกคาที่รับการบริการ ของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย 

จํากัด จําแนกตาม เพศ อายุ รายได ตอเดือน อาชีพ ระดับการศกึษา    
 

   ความถี่ รอยละ 
1. เพศ    
    1.1  ชาย  286 71.5 
    1.2  หญิง    114 28.5 
 รวม 400 100.0 
2. อายุ    
    2.1   20 – 29 ป  275  68.8 

    2.2   30 – 39 ป  51 12.8 
    2.3   มากกวา 40 ปขึ้นไป  74  18.5 
 รวม 400 100.0 
3. รายได    
    3.1   ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท  265 68.3 
    3.2   20,001 - 30,000 บาท  47 11.8 
    3.3   30,001 - 40,000 บาท  71 17.8 
    3.4   มากกวา 40,000 บาท   17 4.3 
 รวม 400 100.0 
4. อาชีพ    
    4.1   พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ  30 7.5 
    4.2   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  46 11.5 
    4.3   พนักงานเอกชน  324 81.0 
 รวม 400 100.0 
5. ระดับการศึกษา    
    5.1   ตํ่ากวาปริญญาตรี  89 22.3 
    5.2   ปริญญาตรี  288 72.0 
    5.3   สูงกวาปริญญาตรี  23 5.7 
 รวม 400 100.0 
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จากตาราง 2 แสดงถึงจํานวน และรอยละของลูกคาที่มารับการบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอี

ซี ประเทศไทย จํากัด จําแนกตาม  เพศ อายุ รายได ตอเดือน อาชีพ ระดับการศึกษา 
 

1. เพศ  
จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่ตอบแบบสอบถาม

จํานวน 400 คน พบวา สวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 286 คน คิดเปนรอยละ 71.5  รองลงมาเปนเพศหญิง 
จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 

2.  อายุ 
จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่ตอบแบบสอบถาม

จํานวน 400  คน  พบวา  มีอายุ  20 – 29  ป  มีจํานวนมากที่สุด  เทากับ  275   คน   คิดเปนรอยละ 68.8  
รองลงมาคือมีอายุ 30 – 39  ป  เทากับ 51  คน   คิดเปนรอยละ 12.8    และมีอายุมากกวา 40 ปขึ้นไป  
เทากับ 74   คน   คิดเปนรอยละ 18.5   ตามลําดับ 

3. รายได 
จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่ตอบแบบสอบถาม

จํานวน 400  คน  พบวา  มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000  บาท  เทากับ 265 คน   คิดเปนรอยละ 66.3 
รองลงมามีรายได 30,001 – 40,000  บาท เทากับ 71 คน   คิดเปนรอยละ 17.8  รายได  20,001 – 
30,000  บาท  เทากับ 47 คน  คิดเปนรอยละ 11.8  และ รายไดมากกวา 40,000  บาท   เทากับ 17  คน  
คิดเปนรอยละ 4.3 ตามลําดับ 

4. อาชีพ 
จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่ตอบแบบสอบถาม

จํานวน 400  คน  พบวามีอาชีพพนักงานเอกชนมากที่สุด เทากับ  324 คน   คิดเปนรอยละ 81.0 รองลงมามี
อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว เทากับ 46  คน   คดิเปนรอยละ 11.5  อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ  
เทากับ 30 คน   คิดเปนรอยละ 7.5  

5. ระดับการศึกษา 
จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 400  
คน  พบวามีระดับปริญญาตรีมากที่สุด  เทากับ  288  คน  คิดเปนรอยละ  72.0  รองลงมาคอืระดับการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรี  เทากับ 89 คน  คิดเปนรอยละ 22.3  ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี เทากับ  23  คน   
คิดเปนรอยละ 5.8  
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ตาราง 3  จํานวนและรอยละของขอมูลทั่วไปของลูกคาที่รับการบริการ ของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทยจํากัด  
จําแนกตาม สวนประกอบที่นํามารับบริการ  อายุการใชงาน  และประสบการณใชเครื่อง 

 
 
  ความถี่ รอยละ 
1. เครื่องคอมพิวเตอร/สวนประกอบ    
    1.1  เครื่องประมวลผล  130 32.5 
    1.2  จอภาพแสดงผล  251 62.8 
    1.3  เครื่องพิมพรายงาน  19 4.7 
 รวม 400 100.0 
2. อายุการใชงาน    
    2.1   1 – 3 ป  322  80.5 

    2.2   3 – 5 ป  78 19.5 

 รวม 400 100.0 
3. ประสบการณการใช    
    3.1   1 -  3 ป  119  29.8 
    3.2    3 - 5 ป  277 69.2 
    3.2   มากกวา 5 ปขึ้นไป *  4  1.0 
 รวม 400 100.0 

* มีการปรับรวมในกรณีที่มีระดับความถี่นอยกวา 13    
  
   

ผูวิจัยไดทําการปรับตาราง 3 เปนตาราง 4 ซึ่งจะใชในการวิเคราะหผล โดยมีการปรับประสบการณ
การใชของลูกคาที่มีอายุการใชที่มากกวา 5 ปขึ้นซึ่งมีความถี่จํานวน 4 คน จงึทําการรวมกับชวงอายุการใช
งาน      3 –  5 ป โดยทําการกําหนดชวงใหมเปน อายุมากกวา 3 ปขึ้นไป 
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ตาราง 4  จํานวนและรอยละของขอมูลทั่วไปของลูกคาที่รับการบริการ ของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทยจํากัด  
จําแนกตาม สวนประกอบที่นํามารับบริการ  อายุการใชงาน  และประสบการณใชเครื่อง 

 
  ความถี่ รอยละ 
1. เครื่องคอมพิวเตอร/สวนประกอบ    
    1.1  เครื่องประมวลผล  130 32.5 
    1.2  จอภาพแสดงผล  251 62.8 
    1.3  เครื่องพิมพรายงาน  19 4.7 
 รวม 400 100.0 
2. อายุการใชงาน    
    2.1   1 – 3 ป  322  80.5 

    2.2   3 – 5 ป  78 19.5 

 รวม 400 100.0 
3. ประสบการณการใช    
    3.1   1 – 3 ป  119  29.8 
    3.2   มากกวา 3 ปขึ้นไป  281 70.2 
 รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 4 แสดงถึงจํานวน และรอยละของลูกคาที่มารับการบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอี

ซี ประเทศไทย จํากัด จําแนกตาม  สวนประกอบที่นํามารับบริการ  อายุการใชงาน  และประสบการณใช
เครื่อง 
 

1. สวนประกอบที่นํามารับบริการ 
จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่ตอบแบบสอบถาม

จํานวน 400  คน  พบวาจอภาพของเครื่องคอมพิวเตอรมีมากที่สุด มีจํานวน 251 เครื่อง คิดเปนรอยละ  62.8  
รองลงมาคือเคร่ืองประมวลผล (CPU)  เทากับ 130 เครื่อง  คดิเปนรอยละ 32.5  และ เครื่องพิมพรายงาน 
เทากับ    18  คน   คิดเปนรอยละ 4.8   ตามลําดับ 

2. อายุการใชงาน 
จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่ตอบแบบสอบถาม

จํานวน 400  คน  พบวา  เครื่องมีอายุ  1 – 3  ป  มีจํานวนมากที่สุด  เทากับ  322   คน   คิดเปนรอยละ 
80.5  และมีอายุ  3 – 5  ป  เทากับ 78   คน   คิดเปนรอยละ 19.5  
3. ประสบการใชเครื่อง 

จากลูกคาที่มารับบริการที่ศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่ตอบแบบสอบถาม
จํานวน 400  คน  พบวา  ลูกคามีประสบการณการใชงานมากกวา 3 ปขึ้นไป  มีจํานวนมากที่สุด  เทากับ  
281   คน   คิดเปนรอยละ 70.3  และมีอายุ  1 – 3  ป  เทากับ 119   คน   คิดเปนรอยละ 29.8   ตามลําดับ 
 
 
 
 
 



 

 

40

 

 
ตอนที่ 2  การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในดานการบริการ ดานราคา  ดานสถานที่ 
 
ตาราง 5   คาเฉล่ีย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลัง 

การขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในดานการบริการ ดาน 
ราคา  ดานสถานที่ โดยแยกเปนโดยรวมและรายดาน 

    
ความพึงพอใจของลูกคาที่ทําประกันภัย x  S.D. ระดับ 

1. ดานการบริการ 3.47 0.53 มาก 

2. ดานราคา   3.16 0.60 ปานกลาง 
3. ดานสถานที่ 3.58 0.60 มาก 

                                                รวม 3.40 0.41 มาก 

 
 

จากตาราง 5  ผลการวิเคราะหพบวาลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  มีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก  ( x  = 

3.40)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  มีความพึงพอใจในระดับมากรวม 2 ดาน ไดแกดานสถานที่มีคาเฉล่ีย

สูงสุด  ( x  = 3.58 )  รองลงมาคือดานการบริการ ( x  = 3.47)  และ ความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ ดาน

ราคา  ( x  = 3.16) 
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ตาราง 6 คาเฉล่ีย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการ 
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ดานการบริการ 

  
ดานการบริการ  x  S.D. ระดับ 

1.  การใหบริการสะดวก รวดเร็ว 3.53 0.85 มาก 

2.   ความชํานาญของผูเชี่ยวชาญ 3.55 0.77 มาก 

3.  ความถูกตอง 3.35 0.88 ปานกลาง 
4.  ความเอาใจใส 3.54 0.85 มาก 

5.  การแตงกาย 3.32 0.80 ปานกลาง 
6.  ความสุภาพ 3.45 0.82 ปานกลาง 
7.  ความซื่อตรง 3.35 0.89 ปานกลาง 
8.  อะไหล 3.30 0.85 ปานกลาง 
9.  การใหคําแนะนํา 3.54 0.83 มาก 

10.การชําระคาบริการ 3.44 092 ปานกลาง 
11.การบริการที่ตรงตอเวลา 3.68 0.85 มาก 
12.ความทันสมัย 3.49 0.86 ปานกลาง 
13.คุณภาพ 3.59 0.87 มาก 

                                                รวม 3.47 0.53 ปานกลาง 

 
 

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหพบวาลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  มีความพึงพอใจดานการบริการ โดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( x   =  3.47)   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 6 ขอ คือ การบริการที่
ตรงตอเวลา มีคาเฉล่ียสูงสุด ( x = 3.68)  รองลงมาคือคุณภาพการซอม ( x = 3.59) ความชาํนาญของ
ผูเชี่ยวชาญ ( x = 3.55) พนักงานที่ใหบริการใหคําแนะนําที่ชัดเจน และพนักงานมีความเอาใจใส  ( x = 
3.54) พนักงานใหบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว  ( x = 3.54)  และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 7 
ขอ คือ ความทันสมัยของการใหบริการ ( x = 3.49)     พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพออนโยน  ( x = 
3.45)    การบริการในการชําระคาบริการ ( x = 3.44)   ความถูกตองของการซอมและความซื่อตรงของ
พนักงาน ( x = 3.35)   การแตงกายของพนักงาน ( x = 3.32)  และการสํารองอะไหลสําหรับการซอม 
( x = 3.30) 
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ตาราง 7 คาเฉล่ีย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการ 
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ดานราคาที่ใหบริการ 

  
ดานราคา x  S.D. ระดับ 

1.  ความเหมาะสมของราคา 3.11 0.62 ปานกลาง 
2.   ความชัดเจนในรายละเอียดคาบริการ 3.26 0.83 ปานกลาง 
3.  ความใกลเคียงกันของราคา 3.12 0.73 ปานกลาง 
4.  มาตรฐานราคา 3.15 0.74 ปานกลาง 
5.  ตรวจสอบราคา 3.19 0.83 ปานกลาง 
6.  แจงราคาลวงหนา 3.16 0.73 ปานกลาง 
                                                รวม 3.16 0.60 ปานกลาง 
 

 
จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหพบวาลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  มีความพึงพอใจดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( x   =  3.16)   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวามีความพึงพอใจอยูในปานกลาง 6 ขอ คือ ความชัดเจนใน
รายละเอียดคาบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุด ( x = 3.26)  รองลงมาคือในดานการตรวจสอบราคาคาบริการ ( x = 
3.19) มาตรฐานคาบริการ และการแจงราคาคาบริการลวงหนา ( x = 3.15)   ความใกลเคียงของราคา
คาบริการ  ( x = 3.12)  และความเหมาะสมในของราคาคาบริการ ( x = 3.11)      
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ตาราง 8 คาเฉล่ีย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการ 
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ดานสถานที่ที่ใหบริการ 

  
ดานสถานที่ x  S.D. ระดับ 

1.  ทําเลที่ต้ัง 3.89 0.86 มาก 
2.   ความสะอาด 3.87. 0.82 มาก 
3.  ที่จอดรถ 3.91 0.85 มาก 
4.  ที่พักและรอรับบริการ 3.16 0.96 ปานกลาง 
5.  บริการน้ําและเครื่องดื่ม 2.66 0.93 นอย 
6.  บริการหนังสือ 3.59 0.80 มาก 
7.  ความนาเชื่อถือ 3.97 0.68 มาก 
                                                รวม 3.58 0.60 มาก 
 

 
จากตาราง 8   ผลการวิเคราะหพบวาลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  มีความพึงพอใจดานสถานที่ โดยรวมอยูในระดับมาก 
( x   =  3.58)   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 7 ขอ คือ ความเชื่อถือใน
สถานที่ที่ใหบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุด ( x = 3.97)  รองลงมาคือการจัดเตรียมสําหรับที่จอดรถ ( x = 3.91)  
ทําเลที่ต้ังของสถานที่ที่ใหบริการ ( x = 3.89)   ความสะอาดของสถานที่ที่ใหบริการ  ( x = 3.87)    และมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ ที่พักรอรับบริการบริการ ( x = 3.16)     และมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับนอยที่สุด คือ การบริการน้ําและเครื่องดื่ม ( x = 2.66)      
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ตอนท่ี 3      เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ือง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน 3 ดาน  ไดแก ดาน
ใหบริการ  ดานราคาของคาบริการ   และดานสถานที่ท่ีใหบริการ  

  
4.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด        ในภาพรวม และรายดาน  จําแนกตามเพศ  เปน
การทดสอบสมมติฐาน ขอ 1   เพศของลูกคาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน โดยใชคาสถิติ  t – test  
สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 

H0 : เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง  
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 

H1 : เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง         
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
 

 

ตาราง 9 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร 
ของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด จําแนกตามเพศ   ในภาพรวม และรายดาน   

  
ชาย = 286 คน หญิง = 114 คน  

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
หลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ

บริษัท 

x  S.D. x  S.D. 

 
t 

   
P    

1. ดานการใหบริการ 3.48 0.53 3.45 0.53 0.471 0.638 
2. ดานราคาของการบริการ 3.18 0.66 3.53 0.62 1.259 0.209 
3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ 3.61 0.51 3.45 0.65 1.565 0.118 
                                                รวม 3.42 0.44 3.35 0.49 1.583 0.114 

     
จากตาราง 9  แสดงวาลูกคาที่รับการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 

เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( x = 3.42 และ 3.35 ) ตามลําดับ  และพบวาเพศที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการโดยรวมแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคา Probability มากกวา 0.05  ซึ่งไดเทากับ 0.114  

นั่นคือยอมรับสมมุติฐานหลัก ( H0) และปฎิเสธสมมุติฐานรอง( H1 )หมายความวา  เพศท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการใหการบริการ ดาน
ราคาของการใหบริการ และดานสถานที่ที่ใหบริการ เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลัง
การขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัดแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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4.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน  จําแนกตามอายุ  เปนการ
ทดสอบสมมติฐาน ขอ 2   ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน   โดยใชคาสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว(  One-Way ANOVA )  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 
                    

H0 : อายุที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 

H1 : อายุที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
   

 
 
ตาราง 10  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ 

เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ในภาพรวมและรายดาน  จําแนกตามอายุ     
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  

ชวงอายุ จํานวน x  S.D. ระดับ 

ดานการบริการ 20-29 275 3.45 0.55 ปานกลาง 
 30-39 51 3.63 0.31 มาก 
 40 ปขึ้นไป 74 3.44 0.56 ปานกลาง 

 รวม 400 3.47 0.53 ปานกลาง 

ดานราคาการใหบริการ 20-29 275 3.00 0.49 ปานกลาง 
 30-39 51 4.06 0.64 มาก 
 40 ปขึ้นไป 74 3.15 0.35 ปานกลาง 

 รวม 400    3.16     0.60 ปานกลาง 

ดานสถานที่ที่ใหบริการ 20-29 275 3.57 0.61 มาก 

 30-39 51 3. 72 0.47 มาก 
 40 ปขึ้นไป 74 3.50 0.64 มาก 

 รวม 400    3.58     0.60 มาก 
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ตาราง 10 (ตอ) 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 

ชวงอายุ จํานวน x  S.D. ระดับ 

                                     รวมทุกดาน 20-29 275 3.34 0.39 ปานกลาง 

 30-39 51 3. 80 0.36 มาก 
 40 ปขึ้นไป 74 3.36 0.36 ปานกลาง 

 รวม 400    3.40     0.41 ปานกลาง 

 
 

จากตาราง 10 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด ในภาพรวมที่มีอายุระหวาง 30-39 มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 
3.80) รองลงมาที่มีมากกวาอายุ 40 ปขึ้นไป  ( x  = 3.36)   อายุ 20-29 ป  ( x  = 3.34)  ตามลําดับ  เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา 

 
ดานการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยผูที่มีอายุระหวาง 30-39 ป  มี

คาเฉล่ียสูงสุด  ( x  =  3.63)  รองลงมาอายุ 20-29 ป  ( x  = 3.45  )   และอายุมากกวา 40  ป  ( x  =  
3.44)  ตามลําดับ 

 
           ดานราคาที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยผูที่มีอายุระหวาง 30-39 ป  มี

คาเฉล่ียสูงสุด  ( x  =  4.06)  รองลงมาอายุมากกวา 40 ปขึ้นไป  ( x  = 3.15  )   และอายุระหวาง 20-29  

ป  ( x  =  3.00) ตามลําดับ 
  

           ดานสถานที่ที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   โดยผูที่มีอายุระหวาง 30-39 ป  มี
คาเฉล่ียสูงสุด  ( x  =  3.72)  รองลงมาอายุ 20-29 ป  ( x  = 3.57  )   และอายุมากกวา 40  ปขึ้นไป  ( x  
=  3.50)  ตามลําดับ 
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ตาราง 11    เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   จําแนกตามอายุ   ในภาพรวม และรายดาน   

  
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท 

แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F F-
prob. 

1. ดานการบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

1.498
111.197
112.695

0.749 
0.280 

2.675 0.070 

2. ดานราคาที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

48.215
96.493

144.709

24.108 
0.243 

99.186* 0.000 

3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 

    399 

1.489
143.682
145.171

0.745 
0.362 

2.057     0.129 

                                                
                                   รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

9.301
58.214
67.515

4.650 
0.147 

31.713* 0.000 

         

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จากตาราง 11  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท ที่มี

อายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยมีคา F-Prob. นอยกวา 0.05   ซึ่งไดเทากับ 0.00  นั่น
คือปฎิเสธสมมุติฐานหลัก ( H0) ยอมรับสมมุติฐานยอมรับ ( H1)  หมายความวา  ลูกคาอายุที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย 
จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมือ่พิจารณาดานการบริการและดานสถานที่พบวา 
ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ
บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และดานราคาที่
ใหบริการพบวาลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 

เมื่อพบความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  โดยใช
วิธี      แอลเอสดี (LSD)  ดังแสดงผลในตารางที่ 12 - 13     
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ตาราง 12 การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ดานราคาเปนรายคู  จําแนกตามอาย ุ

 
อายุ คาคะแนน

เฉล่ีย 

 

20 –29 ป 
 

30 – 39 ป 
 

40 ปขึ้นไป 

 

 x  3.00 4.06 3.15 

20  - 29 ป 3.00 - 1.06(0.00)* 0.15(0.016)* 

30 – 39 ป 4.06  - 0.91(0.00)* 

40 ปขึ้นไป 3.15   -  

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 จากตาราง 12  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็น
อีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีอายุ 30-39 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีอายุระหวาง 20-29 ป  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ปขึ้นไป  มีความพึงพอใจในการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีอายุระหวาง 20-29 ป  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    ลูกคาที่มีอายุระหวาง 30-39 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
หลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทฯ ดานราคาการใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีอายุมากกวา 
40 ปขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 13 การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  รวมทุกดานเปนรายคู  จําแนกตามอาย ุ

 
อายุ คาคะแนน

เฉล่ีย 
20 –29 ป 

 
 

30 – 39 ป 
 

มากกวา 40 ป 
 

 
 x  3.34 3.80 3.36 

20  - 29 ป 3.34 - 0.46(0.00)* 0.02 

30 – 39 ป 3. 80  - 0.44(0.00)* 

มากกวา 40 ป 3.36   -  

   *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

จากตาราง 13  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอี
ซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีอายุ 30-39 ป  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดาน มากกวา
ลูกคาที่มีอายุระหวาง 20-29 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ลูกคาที่มีอายุระหวาง 30-39 ป  
มีความพึงพอใจในการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทฯ  รวมทุกดาน มากกวา
ลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ปขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน  จําแนกตามรายได  เปนการ
ทดสอบสมมติฐาน ขอ 2   ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน   โดยใชคาสถิติความแปร 
ปรวนทางเดียว(  One-Way ANOVA )  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 
                    

H0 : รายไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 

H1 : รายไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
 

 
ตาราง 14  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ 

เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ในภาพรวมและรายดาน  จําแนกตามรายได     
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย

ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท  

รายได 
(บาท) 

จํานวน x  S.D. ระดับ 

ดานการบริการ ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 265 3.44 0.55 ปานกลาง 
 20,001 – 30,000  47 3.65 0.26 มาก 

 30,001 – 40,000 71 3.45 0.57 ปานกลาง 
 40,000 บาทขึ้นไป 17 3.53 0.55 มาก 

 รวม 400 3.47 0.53 ปานกลาง 

ดานราคาการใหบริการ ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 265 3. 00 0.50 ปานกลาง 
 20,001 – 30,000  47 4.05 0.64 มาก 

 30,001 – 40,000 71 3.19 0.40 ปานกลาง 
 40,000 บาทขึ้นไป 17 3.09 0.59 ปานกลาง 

 รวม 400    3.16     0.60 ปานกลาง 

ดานสถานที่ที่ใหบริการ ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 265 3.56 0.61 มาก 

 20,001 – 30,000  47 3.71 0.46 มาก 

 30,001 – 40,000 71 3.59 0.63 มาก 
 40,000 บาทขึ้นไป 17 3.45 0.71 ปานกลาง 

 รวม 400    3.58     0.60 มาก 
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ตาราง 14 (ตอ) 

ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท 

ชวงอายุ จํานวน x  S.D. ระดับ 

รวมทุกดาน ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 265 3.33 0.39 ปานกลาง 

 20,001 – 30,000  47 3.80 0.35 มาก 

 30,001 – 40,000 71 3.41 0.38 ปานกลาง 
 40,000 บาทขึ้นไป 17 3.36 0.44 ปานกลาง 

 รวม 400    3.40     0.41 ปานกลาง 

 
 
 จากตาราง 14  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด ในภาพรวมที่มีรายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( x  = 3.80) รองลงมาที่มีรายได 30,001-40,000 บาท ( x  = 3.41)   รายไดมากกวา 40,000 
บาท  ( x  = 3.36)  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท   ( x  = 3.33) ตามลําดับ  เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา 

 
ดานการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยผูที่มีรายไดระหวาง 20,001-30,000 

บาท  มีคาเฉล่ียสูงสุด  ( x  =  3.65)  รองลงมารายไดมากกวา 40,000 บาท  ( x  = 3.53  )   รายได 
30,001-40,000 บาท  ( x  = 3.45  )  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท  ( x  =  3.44)  ตามลําดับ 

 
ดานราคาที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยผูที่มีรายไดระหวาง 20,001-

30,000 บาท  มีคาเฉล่ียสูงสุด  ( x  =  4.05)  รองลงมารายได 30,001-40,000 บาท ( x  =  3.19)  รายได 
มากกวา 40,000 บาท  ( x  = 3.09  )   และรายไดตํ่าหรือเทากับกวา 20,000 บาท  ( x  =  3.00)  
ตามลําดับ 

   
            ดานสถานที่ที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   โดยผูที่มีรายไดระหวาง 20,001-
30,000 บาท  มีคาเฉล่ียสูงสุด  ( x  =  3.71)  รองลงมารายได 30,001-40,000 บาท  ( x  = 3.59  ) รายได
ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท  ( x  = 3.56  )   และ รายไดมากกวา 40,000 บาท  ( x  = 3.45  )  
ตามลําดับ 
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ตาราง 15   เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   จําแนกตามรายได   ในภาพรวม และรายดาน   

  
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท 

แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F F-
prob. 

1. ดานการบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 
399 

1.083
110.892
112.695

0.601 
0.280 

2.146 0.094 

2. ดานราคาที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 
399 

44.264
100.445
144.709

14.755 
0.254 

58.169* 0.000 

3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 

    399 

1.136
144.035
145.171

0.379 
0.364 

1.041     0.374 

                                                
                                   รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 
399 

8.790
58.724
67.515

2.930 
0.148 

19.759* 0.000 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05     

 
จากตาราง  15  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท ที่มี

รายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยมีคา F-Prob. นอยกวา 0.05   ซึ่งไดเทากับ 
0.00  นั่นคือปฎิเสธสมมุติฐานหลัก ( H0) ยอมรับสมมุติฐานยอมรับ ( H1)  หมายความวา  ลูกคาที่รายไดที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมือ่พิจารณาดานการใหบริการและ
ดานสถานที่พบวาลูกคาที่รายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จาํกัด แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
และดานราคาพบวาลูกคาที่รายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

 เมื่อพบความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  โดย
ใชวิธี แอลเอสดี (LSD)  ดังแสดงผลในตาราง  16 - 17     
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ตาราง 16   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ดานราคาเปนรายคู  จําแนกตามรายได 

 
รายได คาคะแนน

เฉล่ีย 
 

x  

นอยกวาหรือเทากับ
20,000  บาท 

 
3.00 

20,001-
30,000  บาท 

 
4.05 

30,001-
40,000  บาท 

 
3.19 

มากกวา 
40,000  บาท 

 
3.09 

นอยกวาหรือเทากับ 
20,000  บาท 

3.00 - 1.05 * 
(0.00) 

0.20 * 
(0.004) 

0.09 

20,001-30,000  บาท 4.05  - 0.85 * 
(0.000) 

0.96* 
(0.00) 

30,001-40,000  บาท 3.19   - 0.05 

มากกวา 40,000  บาท 3.09    - 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

จากตาราง 16  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอี
ซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดาน
ราคาการใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 20,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ ลูกคาที่มีรายได 30,001 –40,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดาน
ราคาการใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 20,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  ลูกคาที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคา
การใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 –40,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
และลูกคาที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการ
ใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีรายไดมากกวา40,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 17  การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  รวมทุกดานเปนรายคู  จําแนกตามรายได 

 
รายได คาคะแนน

เฉล่ีย 
 

x  

นอยกวาหรือ
เทากับ20,000  

บาท 
 

3.33 

20,001-
30,000  บาท 

 
3.80 

30,001-
40,000  บาท 

 
3.41 

มากกวา 
40,000  บาท 

 
3.36 

นอยกวาหรือเทากับ 
20,000  บาท 

3.33 - 0.47 * 
(0.000) 

0.08 0.03 

20,001-30,000  บาท 3.80  -   0.39 * 
(0.000) 

  0.44 * 
(0.000) 

30,001-40,000  บาท 3.41   - 0.05 

มากกวา 40,000  บาท 3.36    - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 จากตาราง 17  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็น
อีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดาน
ราคาการใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 20,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ ลูกคาที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดาน
ราคาการใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 –40,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
และลูกคาที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการ
ใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีรายไดมากกวา40,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

54

 

4.4 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน  จําแนกตามอาชีพ  เปนการ
ทดสอบสมมติฐาน ขอ 2   ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกนั   โดยใชคาสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว(  One-Way ANOVA )  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 
                    

H0 : อาชีพไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 

H1 : อาชีพไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
ตาราง 18  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ 

เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ในภาพรวมและรายดาน  จําแนกตามอาชีพ     
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย

ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท  

อาชีพ จํานวน x  S.D. ระดับ 

ดานการบริการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ 30 3.26 0.63 ปานกลาง 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 46 3.54 0.47 มาก 

 พนักงานเอกชน 324 3.48 0.53 ปานกลาง 

 รวม 400 3.47 0.53 ปานกลาง 

ดานราคาการใหบริการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ 30 3.06 0.49 ปานกลาง 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 46 3.20 0.36 ปานกลาง 
 พนักงานเอกชน 324 3.17 0.64 ปานกลาง 

 รวม 400    3.16     0.60 ปานกลาง 

ดานสถานที่ที่ใหบริการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ 30 3.32 0.64 ปานกลาง 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 46 3.56 0.65 มาก 

 พนักงานเอกชน 324 3.60 0.59 มาก 

 รวม 400    3.58     0.60 มาก 
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ตาราง 18 (ตอ) 

ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท 

อาชีพ จํานวน x  S.D. ระดับ 

รวมทุกดาน พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ 30 3.21 0.38 ปานกลาง 

 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 46 3.43 0.35 ปานกลาง 
 พนักงานเอกชน 324 3.42 0.42 ปานกลาง 

 รวม 400    3.40     0.41 ปานกลาง 

 
 
 จากตาราง 18  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด ระดับความพึงพอใจโดยจําแนกตามอาชีพในภาพรวมในระดับปานกลาง อาชีพคาขาย

หรือธุรกิจสวนตัวมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.43) รองลงมาที่มีอาชีพพนักงาน
เอกชน ( x  = 3.42)   อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ  ( x  = 3.21) ตามลําดับ  เมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวา 

 
ดานการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยมีอาชีพคาขายหรือธุรกิจสวนตัวมี

ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.54) รองลงมาที่มีอาชีพพนักงานเอกชน ( x  = 3.48)   
อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ  ( x  = 3.26) ตามลําดับ   

ดานราคาที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยมีอาชีพคาขายหรือธุรกิจ

สวนตัวมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.20) รองลงมาที่มีอาชีพพนักงานเอกชน ( x  
= 3.17)   อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ ( x  = 3.06) ตามลําดับ   

ดานสถานที่ที่บริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยมีอาชีพพนักงานเอกชนมีระดับความ

พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.60) รองลงมาที่มีอาชีพพนักงานคาขายหรือธุรกิจสวนตัว ( x  = 
3.56)   อาชีพพนักงานราชการรับราชการ  ( x  = 3.32) ตามลําดับ   
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ตาราง 19    เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   จําแนกตามอาชีพ   ในภาพรวม และรายดาน   

  
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท 

แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F F-
prob. 

1. ดานการบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

1.548
111.147
112.695

0.774 
0.280 

2.765 0.064 

2. ดานราคาที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

0.360
143.349
144.709

0.180 
0.364 

0.495 0.610 

3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 

    399 

2.254
142.917
145.171

1.127 
0.360 

3.130*     0.045 

                                                
                                   รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

1.157
66.357
67.515

0.579 
0.167 

3.461* 0.032 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
       
 

จากตาราง  19  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท ที่มี
อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยมีคา F-Prob. นอยกวา 0.05   ซึ่งไดเทากับ 0.032  
นั่นคือปฎิเสธสมมุติฐานหลัก ( H0) ยอมรับสมมุติฐานรอง ( H1)  หมายความวา  ลูกคาที่มีรายไดที่แตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย 
จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมือ่พิจารณาดานสถานที่พบวา ลูกคาที่มีรายไดที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จาํกัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เมื่อพบความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  โดยใช
วิธี      แอลเอสดี (LSD)  ดังแสดงผลในตาราง  20 - 21    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

57

 

ตาราง 20  การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ดานสถานที่เปนรายคู  จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ คาคะแนน

เฉล่ีย 

x  

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/
ขาราชการ 

 
3.32 

คาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
3.56 

พนักงานเอกชน 
 
 

3.60 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ 3.32 - 0.24           0.28* 
(0.025) 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.56  - 0.08 
พนักงานเอกชน 3.60   - 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  

 จากตาราง 20  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 
เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  
ดานสถานที่ที่ใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
 
ตาราง 21   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  รวมทุกดานเปนรายคู  จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ คาคะแนน

เฉล่ีย 

x  

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/
ขาราชการ 

 
3.21 

คาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
3.43 

พนักงานเอกชน 
 
 

3.42 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ 3.21 - 0.22* 
(0.024) 

          0.21* 
(0.010) 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.43  - 0.01 
พนักงานเอกชน 3.42   - 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

จากตาราง 21  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 
เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  
ดานสถานที่ที่ใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีอาชีพพนักงานเอกชน  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่
ใหบริการ มากกวาลูกคาที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.5 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน  จําแนกตามระดับการศึกษา  
เปนการทดสอบสมมติฐาน ขอ 2   ระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน   โดยใชคาสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว(  One-Way ANOVA  )  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 
                    

H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 

H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
 

ตาราง 22  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ 
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ในภาพรวมและรายดาน  จําแนกตามระดับ 

การศึกษา 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย

ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท  

ระดับการศึกษา จํานวน x  S.D. ระดับ 

ดานการบริการ ตํ่ากวาปริญญาตร ี 89 3.18 0.50 ปานกลาง 
 ปริญญาตรี 288 3.56 0.51 มาก 
 สูงกวาปริญญาตรี 23 3.50 0.53 มาก 

 รวม 400 3.47 0.53 ปานกลาง 

ดานราคาการใหบริการ ตํ่ากวาปริญญาตร ี 89 2.75 0.43 นอย 

 ปริญญาตรี 288 3.28 0.60 ปานกลาง 
 สูงกวาปริญญาตรี 23 3.22 0.53 ปานกลาง 

 รวม 400    3.16     0.60 ปานกลาง 

ดานสถานที่ที่ใหบริการ ตํ่ากวาปริญญาตร ี 89 3.39 0.66 ปานกลาง 
 ปริญญาตรี 288 3.63 0.57 มาก 
 สูงกวาปริญญาตรี 23 3.66 0.60 มาก 

 รวม 400    3.58     0.60 มาก 
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ตาราง 22 (ตอ) 

ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท 

ชวงอายุ จํานวน x  S.D. ระดับ 

รวมทุกดาน ตํ่ากวาปริญญาตร ี 89 3.10 0.37 ปานกลาง 

 ปริญญาตรี 288 3.49 0.38 ปานกลาง 
 สูงกวาปริญญาตรี 23 3.46 0.39 ปานกลาง 

 รวม 400    3.40     0.41 ปานกลาง 

 
 
 จากตาราง 22 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด ระดับความพึงพอใจโดยจําแนกตามระดับการศึกษาในภาพรวมในระดับปานกลาง 

การศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.49) รองลงมาที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี ( x  = 3.46)  ระดับต่ํากวาปริญญาตรี  ( x  = 3.10) ตามลําดับ  เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา 

 
ดานการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยที่การศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.56) รองลงมาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี 
( x  = 3.50)  และระดับต่ํากวาปริญญาตรี ( x  = 3.18) ตามลําดับ     

ดานราคาที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยที่การศึกษาระดับปริญญาตรีมี

ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.28) รองลงมาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญา
ตรี ( x  = 3.22)  และ ระดับต่ํากวาปริญญาตรี  ( x  = 2.75) ตามลําดับ  

ดานสถานที่ที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยที่มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับ
ปริญญาตรีมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.66) รองลงมาที่มีระดับปริญญาตรี ( x  = 
3.63)  และ ระดับต่ํากวาปริญญาตรี  ( x  = 3.39) ตามลําดับ 
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ตาราง 23    เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   จําแนกตามระดับการศึกษา   ในภาพรวม  
และรายดาน   

  

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท 

แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F F-
prob. 

1. ดานการบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

9.923
102.772
112.695

4.961 
0.259 

19.166* 0.00 

2. ดานราคาที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

19.839
124.870
144.709

9.919 
0.315 

31.537* 0.000 

3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 

    399 

4.173
140.998
145.171

2.086 
0.355 

5.874*    0.003 

                                                
                                   รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

10.300
57.215
67.515

5.150 
0.144 

35.734* 0.000 

         

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จากตาราง  23  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท ที่มี

ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ
บริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยมีคา F-Prob. นอยกวา 0.05   ซึ่งได
เทากับ 0.000  นั่นคือปฎิเสธสมมุติฐานหลัก ( H0) ยอมรับสมมุติฐานรอง ( H1)  หมายความวา  ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ
บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาดานการ
บริการ ดานราคา และดานสถานที่ พบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เมื่อพบความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  โดยใช
วิธี      แอลเอสดี (LSD)  ดังแสดงผลในตาราง  24 - 25    
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ตาราง 24   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 

คอมพิวเตอรของบริษัท  ดานการบริการจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
ตํ่ากวาปริญญาตรี 

3.18 
ปริญญาตรี 

3.56 
สูงกวาปริญญาตรี 

3.50 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.18 - 0.38* 
(0.000) 

0.32* 
(0.007) 

ปริญญาตรี 3.56  - 0.06  
สูงกวาปริญญาตรี 3.50   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตาราง 24  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการบริการ มากกวาลูกคาที่มี
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการบริการ มากกวาลูกคาที่มีการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

ตาราง 25   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท  ดานราคาที่ใหบริการจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
ตํ่ากวาปริญญาตรี 

2.75 
ปริญญาตรี 

3.28 
สูงกวาปริญญาตรี 

3.22 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 2.75 - 0.53* 
(0.000) 

0.47* 
(0.000) 

ปริญญาตรี 3.28  - 0.06  
สูงกวาปริญญาตรี 3.22   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตาราง 25  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการบริการ มากกวา
ลูกคาที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบรษิัทฯ  ดานราคาการบริการ มากกวาลูกคาที่มี
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 26   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท  ดานสถานที่ที่ใหบริการจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
ตํ่ากวาปริญญาตรี 

3.39 
ปริญญาตรี 

3.63 
สูงกวาปริญญาตรี 

3.66 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.39 - 0.24* 
(0.001) 

0.27* 
(0.047) 

ปริญญาตรี 3.63  - 0.03  
สูงกวาปริญญาตรี 3.66   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตาราง 26  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ มากกวา
ลูกคาที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรบับริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ มากกวาลูกคาที่มี
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 27   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท  รวมทุกดานจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
ตํ่ากวาปริญญาตรี 

3.10 
ปริญญาตรี 

3.49 
สูงกวาปริญญาตรี 

3.46 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.10 - 0.39* 
(0.000) 

0.36* 
(0.000) 

ปริญญาตรี 3.49  -           0.03  
สูงกวาปริญญาตรี 3.46    

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตาราง 27  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ทุกดานที่ใหบริการ มากกวาลูกคา
ที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี  มคีวามพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ มากกวาลูกคาที่มี
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.6 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน  จาํแนกตามเครื่อง
คอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการ  เปนการทดสอบสมมติฐาน ขอ 2   เครื่องคอมพิวเตอรหรือ
สวนประกอบที่นํามารับบริการแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน   โดยใชคาสถิติความแปรปรวนทาง
เดียว(  One-Way ANOVA )  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 
                    

H0 : เครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตาง
กัน 

H1 : เครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
 

 

ตาราง 28  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ 
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ในภาพรวมและรายดาน  จําแนกตามเครื่อง 
คอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการ 

 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย

ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท  

เครื่องคอมพิวเตอรหรือ
สวนประกอบที่นํามารับบริการ 

จํานวน x  S.D. ระดับ 

ดานการบริการ เครื่องประมวลผล 130 3.27 0.75 ปานกลาง 
 จอภาพแสดงผล 251 3.57 0.63 มาก 

 เครื่องพิมพรายงาน 19 3.55 0.47 มาก 

 รวม 400 3.47 0.53 ปานกลาง 

ดานราคาการใหบริการ เครื่องประมวลผล 130 2.92 0.43 นอย 

 จอภาพแสดงผล 251 3.29 0.54 ปานกลาง 
 เครื่องพิมพรายงาน 19 3.14 0.36 ปานกลาง 

 รวม 400    3.16     0.60 ปานกลาง 

ดานสถานที่ที่ใหบริการ เครื่องประมวลผล 130 3.44 0.59 ปานกลาง 
 จอภาพแสดงผล 251 3.64 0.52 มาก 

 เครื่องพิมพรายงาน 19 3.70 0.65 มาก 

 รวม 400    3.58     0.60 มาก 
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ตาราง 28 (ตอ) 

ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร
ของบริษัท 

ชวงอายุ จํานวน x  S.D. ระดับ 

รวมทุกดาน เครื่องประมวลผล 130 3.21 0.50 ปานกลาง 

 จอภาพแสดงผล 251 3.50 0.36 มาก 

 เครื่องพิมพรายงาน 19 3.46 0.38 ปานกลาง 

 รวม 400    3.40     0.41 ปานกลาง 

 
 
 จากตาราง 28  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด ระดับความพึงพอใจโดยจําแนกตามเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการ

ในภาพรวมในระดับปานกลาง โดยที่จอภาพแสดงผลมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 
3.50) รองลงมาคือเคร่ืองพิมพรายงาน ( x  = 3.46)  เครื่องประมวลผล  ( x  = 3.21) ตามลําดับ  เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา 

 
ดานการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยที่จอภาพแสดงผลมีระดับความพึง

พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.57) รองลงมาคือเครื่องพิมพรายงาน ( x  = 3.55)  
เครื่องประมวลผล  ( x  = 3.27) ตามลําดับ   

ดานราคาที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยที่จอภาพแสดงผลมีระดับความ

พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.29) รองลงมาคือเครื่องพิมพรายงาน ( x  = 3.14)  
เครื่องประมวลผล  ( x  = 2.92) ตามลําดับ   

ดานสถานที่ที่บริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยที่เครื่องพิมพรายงานมีระดับความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.70) รองลงมาคือ จอภาพแสดงผล ( x  = 3.64)  
เครื่องประมวลผล  ( x  = 3.44) ตามลําดับ  
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ตาราง 29    เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   จําแนกตามเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่ 
นํามารับบริการ   ในภาพรวม และรายดาน   

  
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท 

แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F F-
prob. 

1. ดานการบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

8.140
104.556
112.695

4.070 
0.263 

15.453* 0.00 

2. ดานราคาที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

11.259
133.449
144.709

5.630 
0.336 

16.747* 0.000 

3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 

    399 

3.540
141.630
145.171

1.770 
0.357 

4.962*     0.007 

                                                
                                   รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

7.159
60.356
67.515

3.579 
0.152 

23.543* 0.000 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05         

 
จากตาราง  29  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท ที่มี

อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยมีคา F-Prob. นอยกวา 0.05   ซึ่งไดเทากับ 0.000  
นั่นคือปฎิเสธสมมุติฐานหลัก ( H0) ยอมรับสมมุติฐานรอง ( H1)  หมายความวา  ลูกคาที่นําเครื่อง
คอมพิวเตอรหรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาดานการใหบริการ ดานราคา และดานสถานที่พบวาลูกคาที่นําเครื่องคอมพิวเตอร
หรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
        เมื่อพบความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  โดยใชวิธี      
แอลเอสดี (LSD)  ดังแสดงผลในตาราง  30 - 31    
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ตาราง 30   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท  ดานสถานที่ที่ใหบริการจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามสวนประกอบที่นํามารับ 

บริการ 

 
สวนประกอบที่นํามา

รับบริการ 
คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
เครื่องประมวลผล 

3.27 
จอภาพแสดงผล 

3.57 
เครื่องพิมพรายงาน 

3.55 

เครื่องประมวลผล 3.27 - 0.30* 
(0.000) 

0.28* 
(0.024) 

จอภาพแสดงผล 3.57  - 0.02  
เครื่องพิมพรายงาน 3.55   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

จากตาราง 30  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นํา
จอภาพแสดงผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการใหบริการ มากกวาลูกคาที่
นําเครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่ที่นําเครื่องพิมพ
รายงานมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการใหบริการ มากกวาลูกคาที่นํา
เครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
ตาราง 31   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 

คอมพิวเตอรของบริษัท  ดานราคาที่ใหบริการจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามสวนประกอบที่นํามารับ 
บริการ 

 
สวนประกอบที่นํามา

รับบริการ 
คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
เครื่องประมวลผล 

2.92 
จอภาพแสดงผล 

3.29 
เครื่องพิมพรายงาน 

3.14 

เครื่องประมวลผล 2.92 - 0.37* 
(0.000) 

0.22 

จอภาพแสดงผล 3.29  - 0.15  
เครื่องพิมพรายงาน 3.14   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตาราง 31  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นํา
จอภาพแสดงผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการใหบริการ มากกวาลูกคาที่
นําเครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตาราง 32   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท  ดานสถานที่ที่ใหบริการจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามสวนประกอบที่นํามารับ 

บริการ 

 
 

สวนประกอบที่นํามา
รับบริการ 

คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
เครื่องประมวลผล 

3.44 
จอภาพแสดงผล 

3.64 
เครื่องพิมพรายงาน 

3.70 

เครื่องประมวลผล 3.44 - 0.20* 
(0.003) 

0.26 

จอภาพแสดงผล 3.64  - 0.06  
เครื่องพิมพรายงาน 3.70   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตาราง 32  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นํา
จอภาพแสดงผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ มากกวา
ลูกคาที่นําเครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 33   การทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท  รวมทุกดานที่ใหบริการจําแนกเปนรายคู  จําแนกตามสวนประกอบที่นํามารับ 

บริการ 

 
สวนประกอบที่นํามา

รับบริการ 
คาคะแนนเฉลี่ย 

x  
เครื่องประมวลผล 

3.21 
จอภาพแสดงผล 

3.50 
เครื่องพิมพรายงาน 

3.46 

เครื่องประมวลผล 3.21 - 0.29* 0.25* 
จอภาพแสดงผล 3.50  - 0.04  
เครื่องพิมพรายงาน 3.46   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตาราง 33  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นํา
จอภาพแสดงผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดานที่ใหบริการ มากกวา
ลูกคาที่นําเครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    และลูกคาที่นําเครื่องพิมพ
รายงานมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดานที่ใหบริการ มากกวาลูกคาที่นํา
เครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.7 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน  จําแนกตามอายุ  การใชงาน
เปนการทดสอบสมมติฐาน ขอ 2   อายุการใชงานที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลัง
การขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน   โดยใชคาสถิติ
ความแปรปรวนทางเดียว(  One-Way ANOVA  )  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 
                    

H0 : อายุการใชงานที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 

H1 : อายุการใชงานที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
 

ตาราง 34  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ 
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ในภาพรวมและรายดาน  จําแนกตามอาย ุ

การใชงาน     
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  

ชวงอายุ 
การใชงาน 

จํานวน x  S.D. ระดับ 

ดานการบริการ 1-3 ป 322 3.48 0.53 ปานกลาง 
 3-5 ป 78 3.44 0.55 ปานกลาง 

 รวม 400 3.47 0.53 ปานกลาง 

ดานราคาการใหบริการ 1-3 ป 322 3.16 0.65 ปานกลาง 
 3-5 ป 78 3.15 0.34 ปานกลาง 

 รวม 400    3.16     0.60 ปานกลาง 

ดานสถานที่ที่ใหบริการ 1-3 ป 322 3.59 0.59 มาก 

 3-5 ป 78 3.50 0.64 มาก 

 รวม 400    3.58     0.60 มาก 
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ตาราง 34 (ตอ) 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 

ชวงอายุ จํานวน x  S.D. ระดับ 

                                     รวมทุกดาน 1-3 ป 322 3.41 0.42 ปานกลาง 

 3-5 ป 78 3.36 0.35 ปานกลาง 

 รวม 400    3.40     0.41 ปานกลาง 

 
 
 จากตาราง 34  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด ในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยมีอายุการใชงานระหวาง 1-3 ป 

มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.40) รองลงมาที่มีอายุการใชงาน 3-5 ป ( x  = 3.36)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา 

 

ดานการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ( x  = 3.47) โดยมีอายุการใชงาน
ระหวาง 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.48) รองลงมาที่มีอายุการใชงาน 3-5 ป ( x  = 
3.44) 

 
               ดานราคาที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ( x  = 3.16)  โดยมีอายุการใชงาน
ระหวาง 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.59) รองลงมาที่มีอายุการใชงาน 3-5 ป ( x  = 
3.50) 

  
           ดานสถานที่ที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ( x  = 3.58)  โดยมีอายุการใชงาน
ระหวาง 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.48) รองลงมาที่มีอายุการใชงาน 3-5 ป ( x  = 
3.44) 
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ตาราง 35    เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   จําแนกตามอายุการใชงาน   ในภาพรวม 
และรายดาน   

  

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท 

แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F F-
prob.

1. ดานการบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 
399 

0.104
112.591
112.695

0.104 
0.283 

0.366 0.545 

2. ดานราคาที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 
399 

1.739E-02 

144.691
144.709

1.739E-02 

0.364 
0.048 0.827 

3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 

    399 

0.523
144.647
145.171

0.523 
0.363 

1.439  0.231 

                                                
                                   รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 
399 

0.154
67.361
67.515

0.154 
0.169 

0.910 0.341 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05        

 
จากตาราง 35  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท ที่มี

อายุการใชงานแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยมีคา F-Prob. มากกวา 0.05   ซึ่งไดเทากับ 
0.341  นั่นคือยอมรับสมมุติฐานหลัก ( H0) ปฎิเสธสมมุติฐานยอมรับ ( H1)  หมายความวา  ลูกคาที่เครื่อง
คอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการที่มีอายุการใชงานที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาดานการใหบริการ ดานราคา และดานสถานที่พบวา ลูกคา
ที่เครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการที่มีอายุการใชงานที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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4.8 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ในภาพรวม และรายดาน  จําแนกตามประสบการณการ
ใชเปนการทดสอบสมมติฐาน ขอ 2   อายุการใชงานที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลัง
การขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน   โดยใชคาสถิติ
ความแปรปรวนทางเดียว(  One-Way ANOVA )  สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติได  ดังนี้ 
                    

H0 : ประสบการณการใชที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 

H1 : ประสบการณการใชที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน 

 
 

ตาราง 36  คาเฉล่ีย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ 
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   ในภาพรวมและรายดาน  จําแนกตาม 

ประสบการณการใช     
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  

ประสบการณ
การใช 

จํานวน x  S.D. ระดับ 

ดานการบริการ 1-3 ป 119 3.30 0.52 ปานกลาง 
 มากกวา 3 ป 281 3.54 0.52 ปานกลาง 

 รวม 400 3.47 0.53 ปานกลาง 

ดานราคาการใหบริการ 1-3 ป 119 3.24 0.85 ปานกลาง 
 มากกวา 3 ป 281 3.13 0.46 ปานกลาง 

 รวม 400    3.16     0.60 ปานกลาง 

ดานสถานที่ที่ใหบริการ 1-3 ป 119 3.48 0.62 ปานกลาง 
 มากกวา 3 ป 281 3.62 0.59 มาก 

 รวม 400    3.58     0.60 มาก 

รวมทุกดาน 1-3 ป 119 3.34 0.53 ปานกลาง 

 มากกวา 3 ป 281 3.43 0.35 ปานกลาง 

 รวม 400    3.40     0.41 ปานกลาง 
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 จากตาราง 36  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด ในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยมีประสบการณการใชเครื่อง
มากกวา 3  ป มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.43) รองลงมาประสบการณการใชเครื่องระหวาง 
1-3 ป ( x  = 3.34)  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

 
ดานการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ( x  = 3.47) โดยมีประสบการณการใช

เครื่องมากกวา 3 ป มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.54) และประสบการณการใชเครื่องระหวาง 

1-3 ป ( x  = 3.30)   
 

               ดานราคาที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ( x  = 3.16)  โดยมีประสบการณ
การใชเครื่องระหวาง 1-3 ป มรีะดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.24) รองลงมาประสบการณการใช
เครื่องมากกวา 3  ป ( x  = 3.13)  

  
           ดานสถานที่ที่ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ( x  = 3.58)  โดยมีประสบการณการใช
เครื่องมากกวา 3 ป มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงสุด ( x  = 3.62) รองลงมาประสบการณการใชเครื่อง
ระหวาง 1-3 ป ( x  = 3.48)  
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ตาราง 37    เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   จําแนกตามอายุการใชงาน   ในภาพรวม  
และรายดาน   

  
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท 

แหลงความ 
แปรปรวน 

Df SS MS F F-
prob.

1. ดานการบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 
399 

4.821
107.874
112.695

4.821 
0.271 

17.787* 0.000 

2. ดานราคาที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 
399 

0.919 

143.769
144.709

0.939 

0.361 
2.600 0.108 

3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 

    399 

1.713
143.458
145.171

1.713 
0.360 

4.752*  0.030 

                                                
                                   รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1 
398 
399 

0.714
66.800
67.515

0.714 
0.168 

4.295* 0.040 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05            

 
จากตาราง  37  แสดงวาลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท ที่มี

อายุการใชงานแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยมีคา F-Prob. นอยกวา 0.05   ซึ่งไดเทากับ 
0.040  นั่นคือปฎิเสธสมมุติฐานหลัก ( H0) ยอมรับสมมุติฐานยอมรับ ( H1)  หมายความวา  ลูกคาที่มี
ประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลัง
การขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาดานการใหบริการและดานสถานที่พบวาลูกคาที่มีประสบการณการใชเครื่อง
คอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
แตดานราคาที่ใหบริการพบวาลูกคาที่มีประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย 
จํากัด แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

74

 

ตอนท่ี  5     สรุปปญหา  ขอคิดเห็น  และขอเสนอแนะอื่น ๆ  ท่ีมีตอการใหบริการของบริษัทเอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด 

 
จากแบบสอบถามปลายเปดที่ใหผูตอบแบบสอบถามตอบปญหา   จากการใชบริการของบริษัท เอ็น

อีซี ประเทศไทย จํากัด  จากกลุมตัวอยางจํานวน  400  คน  มีผูตอบแบบสอบถาม  56  คน  คิดเปนรอยละ 
14   ของจํานวนแบบสอบถามทั้งหมด   และจากแบบสอบถามปลายเปดที่ใหผูตอบเสนอขอเสนอแนะอื่น ๆ 
จากการใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  จากกลุมตัวอยางจํานวน  400  คน  มีผูตอบ
แบบสอบถาม  28  คน  คิดเปนรอยละ 7     ของจํานวนแบบสอบถามทั้งหมด     รายละเอียดปรากฏใน
ตาราง  36 -  37 
 

ตาราง 38  ปญหาที่พบจากการใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด    
 

 ปญหาและอุปสรรค ความถี่ 

1.  อะไหลที่จัดเตรียมไมพอเพียง 23 
2.  ความลาชาในการบริการ 14 
3.  การชําระคาบริการ 7 
4. คุณภาพการซอม     4 
5. การใหคําแนะนําหรือคําปรึกษาของพนักงาน 4 
6. พนักงานไมพอเพียงตอการใหบริการ 3 
7. ความทันสมัยของเทคโนโลยี่บริการ 1 
                                                                                      รวม 56 

 
   

จากตาราง 38   แสดงวาลูกคาของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  พบปญหาจากการใชบริการ
หลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  จํานวนรวม 62 คน  โดยมีขอที่มีความถี่สูงสุด  คือ
อะไหลที่จัดเตรียมไมพอเพียงตอการซอมจํานวน  23  คน  รองลงมาคือความลาชาในการซอมจํานวน 14  
คน    การชําระคาบริการจํานวน 7 คน คุณภาพในการซอม จํานวน 4 คน  และการใหคําแนะนําหรือปรกึษา
ของพนักงาน จํานวน 4 คน พนักงานไมพอเพียงตอการใหบริการจํานวน 3 คน และความทันสมัยของเทค
โนโลยี่บริการ จํานวน 1 คน ตามลําดับ  
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ตาราง 39  ขอเสนอแนะอื่น ๆ จากการใชบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  
 

ขอเสนอแนะ ความถี่ 

1.  ราคาคาบริการควรลดราคา 17 
2.  ควรมีการขยายเวลาการรับประการซอม 7 
3.  บริษัทควรมีบริการรับสงสินคาในการซอม 4 
                                           รวม 28 

 
 
 

จากตาราง  39  แสดงวาลูกคาของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ไดใหขอเสนอแนะจากการใช
บริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  จํานวนรวม 28 คน  โดยขอเสนอแนะที่มีความถี่
สูงสุด  คือขอที่วา  ราคาคาบริการควรลดราคา  จํานวน  17 คน  รองลงมา คือขอที่วา  ควรมีการขยายเวลา
การรับประกันการซอม   จํานวน 7 คน  บริษัทควรมีบริการรับสงสินคาในการซอม   จํานวน 4 คน ตามลําดับ  



บทที่  5 
 

สรุปผลการวจิัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาคนควาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด    ผูวิจัยไดสรุปผลของการวิจัยดังน้ี 
 

ความมุงหมายของการวจิัย 
 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ 
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด โดยแบงตาม การบริการ ดานราคา และดานสถานที่ 

2. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตรโดยรวม มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลัง 
การขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  

3. เพ่ือศึกษาปจจัยขอมูลสวนตัว  มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขาย 
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  

4. เพ่ือศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหลังการขาย  ซึ่งจะเปนแนวทางในการ 
พัฒนาการดําเนินงานดานการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร 

 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
  

1. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ 
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่เขารับบริการที่ศูนยบริการ 

2. เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินงานในการบริการดานบริการ  เพ่ือใหสอดคลองตอความพึงพอใจของ 
ลูกคาที่เขารับบริการ 

3. เพ่ือเปนประโยชนตอผูที่สนใจในการศึกษาคนควาหาขอมูลในดานการใหบริการหลังการขาย 
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอร  
 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
1. เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ือง 

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 
2. อายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ือง 

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 
3. ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลติภัณฑ 

เคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 
4. อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ือง 

คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 
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5. รายไดท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ือง 
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 

6. ประเภทเครื่องคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิต 
ภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 

7. อายุการใชงานของเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลัง 
การขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 

8.  ประสบการณการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลัง
การขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในระดับท่ีแตกตางกัน 
             
 

วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
 
ประชากร 
ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาครั้งนี้  คือ ลูกคาที่ใชบริการศูนยบริการเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท

เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด โดยการศึกษาคนควาวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาเฉพาะผูใชผลิตภัณฑของบริษัท เอ็นอีซี  
ประเทศไทย จํากัด 

การเลือกกลุมตัวอยาง                    
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้  คือ  ลูกคาที่ใชบริการศูนยบริการเครื่องคอมพิวเตอรของ

บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด จํานวน 400 คน โดยการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดเลือกใชการเลือกตัวอยางแบบ
สะดวก (convenience sampling) และ การวิจัยครั้งนี้ไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แทจริง จึงมีการกําหนด
ขนาดตัวอยาง (กัลยา วานิชยบัญชา. 2542 : 74) กําหนดขนาดของตัวอยางที่ระดับความสําคัญ 0.05 โดยคิดคา
ความคลาดเคลื่อน (e) เทากับ 0.5   
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม  ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลจาก

ผูใชบริการของศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  โดยผูวิจัยสรางขึ้นโดยศึกษาคนควาจาก
หนังสือและเอกสารตางๆ  โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวนดวยกัน 

ตอนที่ 1   แบบสอบถามลักษณะทั่วไปของผูใชบริการที่ศูนยบริการ 
ตอนที่ 2   แบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ 
ตอนที่ 3   แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ 
ตอนที่ 4   แบบสอบถามปญหาและขอเสนอแนะ 

 
การหาคุณภาพของเครื่องมือ 

การหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา  จากนั้น
นําไปใหผูเชี่ยวชาญ 2 ทานตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา   แลวนําแบบสอบถามไปทดสอบใชกับ
พนักงานภายในบริษัทฯ ที่ไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน  30  คน  เมื่อนําแบบสอบถามที่ทดสอบแลวไป
คํานวณหาความเชื่อมั่นรายดานและรวมทั้งฉบับ  มีคาอํานาจจาํแนกและคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบัค   
ผลปรากฏวาไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทากับ .8369  เมื่อพิจารณาความพงึพอใจของลูกคา
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ตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด เปนรายดาน  จะ
ไดคาความเชื่อมั่นในดานตาง ๆ ดังนี้ 

1. ดานการบริการ  เทากับ .7556 
2. ดานราคาคาบริการ  เทากับ .7439 
3. ดานสถานที่ใหบริการ  เทากับ .6806 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห  ผูวิจัยดําเนินการจัดเตรียมแบบสอบถามใหพอเพียงกับ
จํานวนลูกคาที่ใชบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่จะ
เปนกลุมตัวอยางที่ตองการศึกษาคนควาจํานวน  400  ฉบับ  และดําเนินการแจกจายและจัดเก็บแบบสอบถาม  
พรอมกับตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม  พบวาแบบสอบถามมีความสมบูรณครบทั้ง  400  ฉบับ  
แลวจึงนําไปวิเคราะหขอมูลตอไป 
 

การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดวิเคราะหและประมวลผลขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS    

ดังนี้ 
1. ขอมูลตอนที่ 1  ที่เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล  วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่และรอยละ 
2. ขอมูลตอนที่ 2  ที่เกี่ยวกับขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ  วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ 

และรอยละ 
            3.  ขอมูลตอนที่ 3  ที่เปนคําถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่อง

คอมพิวเตอรของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ในดานตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถาม  วิเคราะหโดยหา

คาเฉล่ีย  และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม ใช  t-test  
และกลุมตัวอยางมากกวา  2  กลุมขึ้นไปใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One- way Analysis of 
Variance : F - test )  และเมื่อพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติใชการทดสอบเพื่อตรวจสอบระหวางคู  
โดยใชวิธีแอลเอสดี  (LSD) 
             4.  ขอมูลตอนที่ 4  ที่เปนปญหาและขอเสนอแนะอื่น ๆ จากการใชบริการศูนยหลังการขายเครื่อง

คอมพิวเตอรของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัดของผูตอบแบบสอบถาม  วิเคราะหโดยการหาคาความถี่แลว

เรียงตามลําดับจากมาไปนอย 
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สรุปผลการศึกษาคนควา 
จากการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของ

บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  สรุปผลการวิจัย  ไดดังนี้ 

 
1. ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาท่ีใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทเอ็นอีซี 

ประเทศไทย จํากัด  
        

จากการวิจัยครั้งนี้พบวา  กลุมตัวอยางจากจํานวน  400  คน สวนใหญเปนเพศชาย  จํานวน 286  
คน  คิดเปนรอยละ 71.5  และเปนเพศหญิง จํานวน 114  คน  คิดเปนรอยละ 28.5  สวนใหญมีอายุ 20 – 29  ป     

จํานวน  275   คน   คิดเปนรอยละ 68.8  รองลงมาคืออายุมากกวา 40 ป  จํานวน 74  คน   คิดเปนรอยละ 
18.5   มีอายุ 30-39  ป  จํานวน 51 คน   คดิเปนรอยละ 12.8  ตามลําดับ  สวนใหญมีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  จํานวน  288  คน  คิดเปนรอยละ  72.0  รองลงมาคือระดับการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี  
จํานวน 89 คน  คิดเปนรอยละ 22.3  และสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 23  คน   คิดเปนรอยละ 5.7   ตามลําดับ  
สวนใหญมีอาชีพพนักงานเอกชน จํานวน  324 คน  คิดเปนรอยละ 81.0   รองลงมามีอาชีพคาขายหรือธุรกิจ
สวนตัว จํานวน 46  คน   คิดเปนรอยละ 11.5  พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 
7.5 ตามลําดับ สวนใหญมีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท จํานวน 265 คน   คิดเปนรอยละ 68.3  
รองลงมามีรายได 30,001 – 40,000  บาท  จํานวน 72 คน    คิดเปนรอยละ 17.8  รายได 20,001 – 30,000  

บาท  จํานวน 47 คน  คิดเปนรอยละ 11.8  รายไดมากกวา 40,000  บาท  จํานวน 17  คน  คิดเปนรอยละ 4.3   
ตามลําดับ 
 

2. ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการรับบริการ 
 

จากการวิจัยครั้งนี้พบวา กลุมตัวอยาง 400 คน สวนใหญลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่อง
คอมพิวเตอรของบริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด จะใชบริการในสวนจอแสดงผลสูงสุด จํานวน 251 คน  คิด
เปนรอยละ  62.8  รองลงมาคือเครื่องประมวล    จํานวน 130 คน  คิดเปนรอยละ 32.5  และเครื่องพิมพรายงาน  
จํานวน 19  คน   คิดเปนรอยละ 4.7 ตามลําดับ สวนใหญลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของ
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด จะนําสวนประกอบเครื่องคอมพิวเตอรมารับบริการโดยมีอายุการใชงาน
ระหวาง 1-3 ป สูงสุด   จํานวน 322 คน   คิดเปนรอยละ 80.5   รองลงมามีอายุการใชงานระหวาง 3-5 ป    
จํานวน 78 คน   คิดเปนรอยละ 19.5    และสวนใหญลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของ
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด จะมีประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอรมากกวา 3 ปขึ้นไป สูงสุด   
จํานวน 288 คน   คิดเปนรอยละ 70.2   รองลงมามีอายุการใชงานระหวาง 1-3 ป    จํานวน 119 คน   คดิเปน
รอยละ 29.8 
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3. ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  
เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  จํานวน  3 ดาน 
 

จากการวิจัยครั้งนี้  พบวาลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทย  จํากัด  ที่เปนกลุมตัวอยางมีระดับความความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง  ( x  
= 3.40) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานสถานที่ที่ใหบริการสูงสุด ( x = 3.58)  รองลงงมาคือดานการ
บริการ ( x  = 3.47)   และ ดานการราคาที่ใหบริการ ( x = 3.16)  

 
4.   เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 

เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  จํานวน  3 ดาน 
 

      จากการวิจัยครั้งนี้  ไดจําแนกตามเพศ  อายุ รายได อาชีพ ระดับการศึกษา  เครื่องคอมพิวเตอรหรือ
สวนประกอบที่นํามารับบริการ  อายุการใชงานของเครื่อง และประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอร 

         
4.1  ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด   ที่มีเพศ

ที่แตกตางกันมีอความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทโดยรวม

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ    เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการ ดานราคาของการใหบริการ 

และดานสถานที่ที่ใหบริการ  มีความพึงพอใจที่แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งไมเปนไปตาม

สมมุติฐานที่ 1  ที่ต้ังไว  โดยทั้ง 3 ดานดงักลาวนั้นเพศชายมีระดับความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง   
4.2  ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด   ที่มีอายุ

แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทโดยรวมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และเมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการบริการและดานสถานที่แตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาดานราคาที่ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  รายดานทุกดาน 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานที่ 2  ที่ต้ังไว  สําหรับดานราคาการใหบริการ
ของบริษัทฯ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    เมื่อพิจารณารายคูพบวา 

4.2.1  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี 

ประเทศไทย จํากัด  ที่มีอายุ 30-39 ป  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ 

แตกตางกับลูกคาที่มีอายุระหวาง 20-29 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 

ปขึ้นไป  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ แตกตางลูกคาที่มีอายุระหวาง 20-

29 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มีอายรุะหวาง 30-39 ป  มีความพึงพอใจในการใชบริการของ

บริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการแตกตางลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ปขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

                  4.2.2 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย 

จํากัด  ที่มีอายุ 30-39 ป  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดาน แตกตางจากลูกคาที่มีอายุ

ระหวาง 20-29 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ลูกคาที่มีอายุระหวาง 30-39 ป  มีความพึงพอใจใน

การใชบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดาน แตกตางจากลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ปขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 
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 4.3  ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากดั     ที่มี

รายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติุฐานที่ 3 ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดานพบวาดาน

การบริการและดานสถานที่แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาดานราคาที่ใหบริการแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ    เมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวา 

4.3.1 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย 

จํากัด  ที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ

แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 20,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 

ลูกคาที่มีรายได 30,001 –40,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ 

แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 20,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ลูกคาที่มี

รายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ แตกตางจาก

ลูกคาที่มีรายได 30,001 –40,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   และลูกคาที่มีรายได 20,001 –
30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการใหบริการ แตกตางลูกคาที่มีรายได

มากกวา40,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4.3.2 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย 

จํากัด  ที่มีรายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดานการบริการ 

แตกตางลูกคาที่มีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 20,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ลูกคาที่มี

รายได 20,001 –30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดานการบริการ แตกตางลูกคา

ที่มีรายได 30,001 –40,000  บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   และลูกคาที่มีรายได 20,001 –30,000 

บาท  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ รวมทุกดานการบริการ แตกตางลูกคาที่มีรายไดมากกวา40,000  

บาท   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  
4.4 ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากดั     ที่มี

อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานที่ 4 ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการ

บริการและดานราคาที่ใหบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาดานสถานที่ที่ใหบริการ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    เมื่อพิจารณารายคูพบวา 

4.4.1  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย 

จํากัด  ที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ 

แตกตางลูกคาที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

4.4.2  ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอซีี ประเทศไทย 

จํากัด  ที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ 

แตกตางจากลูกคาที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ขาราชการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่

มีอาชีพพนักงานเอกชน  มีความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่

มีอาชีพพนักงานรัฐวสิาหกิจ/ขาราชการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.5   ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากดั     ที่มี

ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท 

โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานที่ 5 ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดานพบวา

ทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายคูพบวา 

4.5.1 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการบริการ แตกตางลูกคาที่มีการศึกษา

ต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มี

ความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการบริการ แตกตางลูกคาที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

4.5.2 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มีระดับการ 

ศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการบริการ แตกตางจากลูกคาที่มี

การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานราคาการบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีการศึกษาต่ํา

กวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4.5.3 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มีระดับการ 

ศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่มี

การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ แตกตางลูกคาที่มีการศึกษาต่ํา

กวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

4.5.4 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่มีระดับการ 

ศึกษาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ทุกดานที่ใหบริการ แตกตางลูกคาที่มีการศึกษาต่ํา

กวาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความ

พึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ แตกตางลูกคาที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4.6  ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด     ที่นํา

เครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขาย

ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐาน

ที่ 6 ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดานพบวาทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    เมื่อพิจารณาเปน

รายคูพบวา  
4.6.1 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นําจอภาพแสดง 

ผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่นํา

เครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และลูกคาที่ที่นําเครื่องพิมพรายงานมารับ

บริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานการใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่นําเครื่องประมวลผล

มารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.6.2 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นําจอภาพแสดง 

ผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานราคาใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่นํา

เครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4.6.3 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นําจอภาพแสดง 

ผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่นํา

เครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4.6.4 ลูกคาที่รับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท  ที่นําจอภาพแสดง 

ผลมารับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดานที่ใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่นํา

เครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    และลูกคาที่นําเครื่องพิมพรายงานมารับ

บริการมีความพึงพอใจในการรับบริการของบริษัทฯ  รวมทุกดานที่ใหบริการ แตกตางจากลูกคาที่นํา

เครื่องประมวลผลมารับบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
4.7 ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด     ที่มี 

อายุการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ

หลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งไม

เปนไปตามสมมติุฐานที่ 7 ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดานพบวาทุกดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05     

4.8 ลูกคาที่ใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด     ที่มี 

ประสบการณการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบมารับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ

บริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่ง

เปนไปตามสมมติุฐานที่ 8 ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดานพบวาดานการใหบริการและดานสถานที่ใหบริการ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  และดานราคาที่ใหบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05     
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5. ปญหาที่พบจากการใชบริการหลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศ
ไทย  จํากัด 

 
จากการวิจัยครั้งนี้พบปญหาจากการใชบริการของลูกคาบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทยจํากัด ในดานการ

ใหบริการ  จํานวนรวม 56 คน  โดยมีขอที่มีความถี่สูงสุด  คืออะไหลที่จัดเตรียมไมพอเพียง จํานวน 23  คน  
รองลงมาคือความลาชาในการบริการ  จํานวน 14  คน   ความไมสะดวกในการชําระเงินคาบริการ จํานวน 7  
คน  คุณภาพในการซอม จํานวน 4 คน   การใหคําแนะนําหรือคําปรึกษาของพนักงาน  จํานวน  4  คน    มี
พนักงานที่ไมพอเพียงตอการใหบริการ จํานวน 3 คน   ความไมทันสมัยตอการใหบริการ  จํานวน 1 คน  
 

6.  ขอเสนอแนะอื่น ๆ  จากการใชบริการของลูกคาท่ีรับบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ือง
คอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 

จากการวิจัยครั้งนี้พบวาลูกคาไดใหขอเสนอแนะอื่น ๆ   จากการใชบริการของลูกคาบริษัท เอ็นอีซี 
ประเทศไทยจํากัด   จํานวนรวม 28 คน  โดยขอเสนอแนะที่มีความถี่สูงสุด  คือขอที่วา  ราคาคาบริการสูงควร 
ลดราคา  จํานวน  17 คน  รองลงมา คือขอที่วา  ควรมีการขยายเวลารับประกันการซอม   จํานวน 7 คน  และ   
บริษัทควรมีการบริการรับสงสินคาในการซอม  จํานวน 4 คน   

   

อภิปรายผล 
  

จากผลการศึกษาคนควาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑ
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด สามารถสรุปประเด็นที่สําคัญมาอภิปรายได ดังนี้ 

 
1. ผลจากการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   

จํานวน 3  ดาน  ไดแกดานการใหบริการ ดานราคาที่ใหบริการ ดานสถานที่ที่ใหบรกิาร  ในภาพรวมลูกคาของ
บริษัทฯ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง    ซึ่งแสดงใหเห็นวาบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  จํากัด  ให
ความสําคัญตอการบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความ
เชื่อมั่นในตัวสินคาภายใตผลิตภัณฑสินคาของบริษัท เอ็นอีซี   รวมถึงเพ่ือรักษาฐานลูกคาใหคงอยูกับบริษัทฯ 
ตลอดไป     ซึ่งความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหการขายสินคาประสบความสําเร็จ  
โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ  จําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิด
ความพึงพอใจ  ดังนั้นผูใหบริการที่ตองการประสบความสําเร็จหรือสรางความไดเปรียบในการแขงขันจึงควร
อยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ   เพ่ือที่จะไดใชเปน
แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด   และความพึงพอใจในระดับสูงนําไปสู
ความภักดีของลูกคาในระดับสูงเชนกัน  คอทเลอร (2540 :73; อางอิงจาก Kotler. )  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวาดานการบริการและดานราคาที่ใหบริการมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  แตในดานสถานที่นั้น
มี่ความพึงพอใจอยูในระดับสูง    

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  จํานวน  
6  ดาน  จําแนกตามเพศ   อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได  เครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามา
รับบริการ  อายุการใชงาน  และประสบการณการใช 
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2.1  ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีเพศตางกัน  
โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยเพศชายจะมีระดับ
ความพึงพอใจสูงกวาเพศหญิง   ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานขอ 1 ที่ต้ังไว   นั่นหมายถึงเพศชายและเพศหญิงมี
ความคิดเห็นในการรับบริการไมแตกตางกัน 

2.2  ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีอายุตางกัน  
โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานขอ 
2 ที่ต้ังไว   ทัง้นี้อาจเปนเพราะชวงอายุของบุคคลที่กําหนดไวในการทําวิจัยมีแนวความคิดและความคาดหวังที่
จะไดรับการบริการจากบริษัทฯ แตกตางกัน    

2.3 ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน  โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ซึ่ง
เปนไปตามสมมติุฐานขอ 3 ที่ต้ังไว  โดยผูที่การศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี  มีระดับความพึงพอใจสูงกวาผูที่
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาระดับปริญญาตรี    ทั้งนี้อาจเปนเพราะผูที่มีระดับการศึกษาที่แตกตาง
กันยอมมีความรูสึกนึกคิด  อุดมการณและความตองการที่ตางกันไป    ผูที่มีระดับการศึกษาสูงหรือมีความรูดีจะ
ไดเปรียบในการที่จะเปนผูรับทราบขาวสารที่ดีกวา  เพราะมีความรูกวางขวาง  เขาใจมากกวา  ไมเชื่ออะไรงาย 
ๆ  (ปรมะ  สตะเทวิน.  2540 : 106) 

2.4  ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีอาชีพตางกัน 
โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานขอ 
4  ที่ต้ังไว     ทั้งนี้เพราะลักษณะอาชีพของกลุมตัวอยางสวนใหญจะเปนพนักงานเอกชน  จะมีแนวความคิดที่
แตกตางจากอาชีพธุรกิจสวนตัว  

2.5  ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ที่มีรายได
ตางกัน  โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ซึ่งเปนไปตาม
สมมุติฐานขอ  5   ที่ต้ังไว    โดยผูที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาทขึ้นไป  มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับท่ี
มากกวาผูที่มีรายไดตํ่ากวา 20,000 บาท   ทั้งนี้อาจเปนเพราะผูที่มีรายไดสูงจะมีความตองการ มีระดับความ
คาดหวังที่สูงกวาผูที่มีรายไดนอย    จึงทําใหมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน 

2.6  ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่นําเครื่อง
คอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่ตางกัน  โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05   ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานขอ  6  ที่ต้ังไว     ทั้งนี้อาจเปนเพราะชนิดของอุกรณที่นํามารับบริการที่
ตางกันมีผลตอความคาดหวังในการใหบริการของบริษัทฯ ที่แตกตางกัน  จึงมีผลทําใหความพึงพอใจแตกตางกัน 

2.7 ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่มีอายุการใชงาน
ของอุปกรณที่ตางกัน  โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานขอ  6  ที่ต้ังไว  ทั้งนี้อาจเปนเพราะอายุการใชงานไมมากกวา 5 ปจึงไมมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการจากบริษัทฯ    จึงมีผลทําใหความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

2.8 ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด ที่มีประสบการณ
การใชงานของอุปกรณที่ตางกัน  โดยรวมทุกดานมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05   ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานขอ  7  ที่ต้ังไว  ทั้งนี้อาจเปนเพราะประสบการณการใชงานมีผลตอระดับความ
พึงพอใจของลูกคาที่รับบริการจากบริษัทฯ    จึงมีผลทําใหความพึงพอใจแตกตางกัน 
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ขอเสนอแนะ 
 

ขอเสนอแนะทั่วไป 
 

การใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรนั้นถือวาเปนปจจัยสําคัญเทากับตัวคุณภาพ
สินคาและรวมถึงราคาสินคา เพราะนอกจากจะเปนการสรางความเชื่อมั่นใหกับผูซื้อแลวยังเปนการรักษาลูกคาไว
ดวยและเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขันในธุรกิจเดียวกัน ดังนั้นบริษัทผูจัดจําหนายจึงตองปรับปรุง
การใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   เพ่ือชิงความไดเปรียบในการแขงขันและดึงดูดลูกคาใหมาซื้อ
สินคาภายใตผลิตภัณฑของตนเองกับบริษัทฯ  ซึ่งจากการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑืของบริษัท เอ็นอีซีประเทศไทย จํากัด  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการ
ใหบริการของบริษัทฯ โดยจําแนกตามดารตางๆดังนี้ 

 
ดานการบริการ 
1. บริษัทฯ ควรจัดเตรียมอะไหลไวใหพอเพียงสําหรับการซอมสินคา   เพ่ือใหพนักงานบริการซอม

สินคาดวยความรวดเร็ว    
2. บริษัทฯ ควรปรับปรุงการติดตอใหมีความสะดวกรวดเร็ว  เชน กรณีที่ลูกคาโทรสอบถามเครื่อง 

คอมพิวเตอรที่นํามารับบริการวาเสร็จหรือไม    
3. บริษัทฯ ควรปรับปรุงคุณภาพในการซอมใหเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด   เพ่ือไมใหลูกคาตองเสีย 

เวลาในการนํามาตรวจเช็คอีกครั้ง  และเกิดความไมประทับใจในการใหบริการ 
4. บริษัทฯ ควรเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน   ใหรวดเร็ว และมีความกระตือรือรน

ในการใหบริการ  พูดจากับลูกคาดวยความสุภาพ  โดยการจัดอบรม  หรือมีการประชาสัมพันธภายในให
พนักงานตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการลูกคาตลอดเวลา 

5. บริษัทฯ ควรนําเทคโนโลยีในดานการสื่อสารมาใหบริการกับลูกคา เชน ระบบโทรศัพทศูนยกลาง
(Call Center)   เพ่ือเปนการสรางบริการที่สะดวกรวดเร็วมากขึ้น 

6. บริษัทฯ  ควรพิจารณาการชําระคาบริการโดยสามารถชําระไดโดยบัตรเครดิตได ซึ่งถือวาเปนการ 
ใหความสะดวกสบายตอลูกคาในการชําระคาบริการ 

7. บริษัทฯ  ควรพิจารณาระยะเวลารับประกันในการซอมเพราะโดยปกติบริษัทจะรับประกันในการ 
ซอมภายในเวลา 2 เดือน 

8. บริษัทฯ ควรมีการชี้แจงรายละเอียดในเรื่องราคาคาบริการตอกลุมลูกคาอายุ 20-29 ป หรอื กลุม
ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา 20,000 บาท ใหมีความชัดเจนหรืองายตอความเขาใจในรายละเอียดของรายการการ

บริการ  
 

ดานราคาที่ใหบริการ 
1. บริษัทฯ  ควรพิจารณาราคาคาบริการวามีมาตรฐานเปนอยางไร  เมื่อเปรียบกับราคาในทองตลาด     
2. บริษัทฯ  ควรพิจารณาความชัดเจนในเรื่องราคาคาบริการ  ควรมีการจัดทํารายละเอียดใหมีความ 
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ชัดเจนและความเขาใจในรายการที่ใหบริการมากขึ้น 
3. บริษัทฯ ควรปรับปรุงการแจงราคาคาบริการตอลูกคากอนการบริการซอมอุปกรณ  เพ่ือใหลูกคา 

ไดมีการตัดสินใจใหทางเลือกอื่นๆได 
             

ดานสถานที่ใหบริการ 
1. บริษัทฯ  ควรพิจารณาการบริการในการจัดสงสินคาที่อยูนํามารับบริการ 
2. บริษัทฯ ควรพิจารณาปรับปรุงในการบริการเครื่องดื่มระหวางที่ลูกคารอการรับบริการ 
3. บรษิัทฯ ควรพิจารณาปรับปรุงจํานวนที่พักหรือที่รอรับบริการใหมีจํานวนที่พักใหมากขึ้นกวาเดิม 

                 
  

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 
1. การวิจัยครั้งนี้มุงเนนเฉพาะลูกคาที่นํามารับบริการที่บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด เทานั้น  ซึ่ง

หากจะมีการทําวิจัยในครั้งตอไป  ผูวิจัยเสนอแนะใหทําการวิจัยที่ศูนยบริการของบริษัทในสวนภูมิภาค เชน ตาม
จังหวัดใหญ ๆ ในแตละภูมิภาค     เพ่ือจะไดรับทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาไดครอบคลุมทุกพ้ืนที่   และนํา
ผลการวิจัยมาปรับปรุงการใหบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา 

2. การวิจัยครั้งตอไปควรมีการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด   เปรียบเทียบกับบริษัทผูจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรรายอื่นๆ   เพ่ือใหทราบถงึความตองการของลูกคาหรือระดับการใหบริการของ
บริษัทผูจัดจําหนายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรรายอื่น 

3.  การใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี จํากัด   นอกจากบริษัท
จะมีผลิตภัณฑประเภทอุปรกรณคอมพิวเตอรแลว  ยังอุปกรณในดานการส่ือสารตางๆ เชน เครื่องโทรศัพท 
ตูสาขาโทรศัพท ซึ่งมีจํานวนลูกคาที่ใชผลิตภัณฑประเภทนี้มาก ดังนั้นในการวิจัยครั้งตอไปควรมีการศึกษาถึง
ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายสินคาประเภทอื่น ๆ  ใหครบทุกประเภท  เพ่ือจะไดนําผลการวิจัยมา
ปรับปรุงการบริการไดครอบคลุมทุกประเภทสินคา 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง     ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของ  
            บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  
ตอนท่ี 1      ขอมูลสวนตัวของลูกคาท่ีใชบริการ 
คําชี้แจง      กรุณาทําเคร่ืองหมาย  X  ลงใน           หนาคําตอบที่ตรงกับความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
 

1. เพศ  
                       ชาย                                                             หญิง        
 
2. อายุ 
                       ตํ่ากวาหรือเทากับ 15 ป                                    16-19 ป 
                       
                        20-29 ป                                                      30-39 ป 
  
                        40-49 ป                                                      50  ปขึ้นไป 
 
3. รายไดตอเดือน 
                       ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000  บาท                          10,001 – 20,000 บาท 
                       
                        20,001 – 30,000 บาท                                     30,001 – 40,000 บาท 
  
                        มากกวา 40,000 บาท    
 
4. อาชีพ 
                       รับราชการ                                                      พนักงานรัฐวิสาหกิจ. 
                       
                       คาขาย/ธุรกิจสวนตัว                                          พนักงานบริษทัเอกชน 
  
                        นักศึกษา                                                      อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……… 
 
5.   ระดับการศึกษา                                                                     
                       ตํ่ากวามัธยมศึกษา                                            มัธยมศึกษา / ปวช. 
                       
                        อนุปริญญา / ปวส.                                           ปรญิญาตรี 
  
                        สูงกวาปริญญาตรี    
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ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการรับบริการ 
คําชี้แจง      กรุณาทําเคร่ืองหมาย  X  ลงใน           หนาคําตอบที่ตรงกับขอมูลของทาน 
 

1. เครื่องคอมพิวเตอรหรือสวนประกอบที่นํามารับบริการ 
                       เครื่องประมวลผล(CPU)                                  จอภาพแสดงผล(Monitor) 
                       
                       เครื่องพิมพรายงาน(Printer)                             แปนพิมพขอมูล(Keyboard)   
  
                       เครื่องกําหนดทิศทาง(Mouse)                          อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………. 
 
 2.    อายุการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอร 
                        ตํ่ากวา 1 ป                                                1-3 ป 
                       
                        3-5 ป                                                       มากกวา 5 ป 
 
  3.    ประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 
                        ตํ่ากวา 1 ป                                              1-3 ป 
                       
                        3-5 ป                                                     มากกวา 5 ป 
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ตอนท่ี 3    ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเคร่ืองคอมพิวเตอรของ
บริษัทเอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 
คําชี้แจง   โปรดทําเคร่ืองหมาย  X  ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน 

 
ความพึงพอใจตอการบริการ 

   มากที่สุด 
       (5) 

        มาก 
        (4) 

    ปานกลาง 
        (3) 

       นอย 
        (2) 

   นอยที่สุด 
        (1) 

ดานการบริการ      

1.สะดวก รวดเร็วในการใหบริการ      

2.ความชํานาญ เชี่ยวชาญของผู
ใหบริการ         

     

3.ความถูกตองในรายการบริการที่
ซอม  

     

4.ความเอาใจใสของพนักงานที่
ใหบริการ 

     

5.การแตงกายที่เรียบรอยของ
พนักงาน 

     

6.ความสุภาพของพนักงานที่
ใหบริการ 

     

7.ความซื่อตรงของการใหบริการ      

8.อะไหลที่จัดไวบริการเพียงพอ      

9.การใหคําแนะนําวิธีการดูแล         
   รักษาเครื่องคอมพิวเตอรเพ่ือยืด  
   อายุการใชงาน 

     

10.ความสะดวกสบายเรื่องการ
ชําระคาบริการ เชน ชําระดวยบัตร
เครดิต 

     

11.การบริการที่ตรงตอเวลา      

12.ความทันสมัยโดยใชเทคโนโลยี
ชวยในการบริการ 

     

13. คุณภาพของการซอมบํารุง      

ดานราคา      

14.ความเหมาะสมของราคากับคุณ 
    ภาพการใหบริการ 

     

15.ความชัดเจนในรายละเอียดของ 
     คาบริการ 

     

16.ความใกลเคียงกันของราคาคา 
     บริการกับราคาตามทองตลาด 

     

17.มีมาตรฐานราคาอะไหลและ 
     บริการ 
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ความพึงพอใจตอการบริการ 
ดานราคาการใหบริการ 

   มากที่สุด 
       (5) 

        มาก 
        (4) 

    ปานกลาง 
        (3) 

       นอย 
        (2) 

   นอยที่สุด 
        (1) 

18.สามารถตรวจสอบราคาคา 
   บริการไดเมื่อลูกคาตองการ 

     

19.การแจงราคาลวงหนาเมื่อมีการ 
เปล่ียนแปลงราคา 

     

ดานสถานที่      

20.ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการ
สะดวก  สบาย 

     

21.ความสะอาด เรียบรอยของศูนย 
     บริการ 

     

22.ที่จอดรถยนตไวบริการผูใช 
     บริการ 

     

23.ที่พักและรอรับบริการในศูนย 
     บริการ 

     

24.บริการน้ําและเครื่องดื่มแกผูรับ 
     บริการ 

     

25.บริการหนังสือ,นิตยสาร หรือ  
     หนังสือพิมพ 

     

26.ความนาเชื่อถือ ความสวยงาม    
    ของสถานที่ที่ใหบริการ 
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ตอนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะตอการใหบริการ 
1.ทานคิดวาปญหาและอุปสรรคใดบาง  ที่ศูนยบริการของบริษัทควรแกไข 
…………………………………………………………………………………………………………... 
………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………. 
2.โปรดระบุขอเสนอแนะ ที่ทานเห็นวาปนประโยชนตอการใหบริการของศูนยบริการของบริษัทเอ็นอีซี 
ประเทศไทย จํากัด  
…………………………………………………………………………………………………………... 
………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัิยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวตัิยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ – สกุล                     นายนิวัต  กุลศรี 

วันเดือนปเกิด                     3  มีนาคม   2505 

ประวัติการศึกษา                     ปริญญาตรี  วิทยาศาสตรบัณฑิต(สถิติ)  มหาวิทยาลัยศิลปากร 

  

สถานที่ทํางาน                     บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 
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